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PRESENTACION

PRESENTACION

La importancia del turismo a nivel mundial y, particularmente, en
Espafa, nos ha llevado a profundizar en su analisis, concretamente bajo la

Optica de la comercializacién y la investigacion de los mercados.

Con la realizacion de esta Tesis Doctoral hemos querido llamar la
atencion sobre el enorme reto que supone para las empresas turisticas, en
general, y las empresas hoteleras, en particular, afrontar los cambios que
acontecen en el entorno turistico actual. La creciente competitividad, las
modificaciones en el comportamiento de los turistas asi como los avances
tecnolégicos a los que se enfrentan los destinos turisticos espafoles, entre
otros factores, unido a problemas como la estacionalidad de la demanda
turistica, la excesiva dependencia de determinados mercados emisores y la
reduccion del gasto medio por turista, nos ha llevado a la busqueda de
soluciones con el objetivo de mantener y mejorar la situacion competitiva actual

del sector.

Por ello, hemos profundizado en el estudio del turismo accesible,
centrandonos en el analisis del segmento de los discapacitados fisicos, no sélo
por el elevado numero de efectivos que lo integran y por su creciente
participacion en el mercado turistico, sino también por su futuro potencial de
crecimiento, todo lo cual nos ha llevado a su consideracién como oportunidad
de negocio para el sector turistico. Asi, hemos tratado de conocer las
necesidades y deseos de las personas discapacitadas en su comportamiento
como turistas, tratando de perfilar una oferta hotelera cuyo contenido esté
adaptado a las mismas, a su vez que contribuya a dar una mayor satisfaccion a
los turistas discapacitados y una mayor competitividad a las empresas

hoteleras.

Esta Tesis Doctoral no hubiera sido posible sin la dedicacion y el apoyo
constantes de quienes las han dirigido, el Dr. D. Francisco Serrano Gémez y el
Dr. D. César Serrano Dominguez, quienes, en todo momento, han mostrado su

entusiasmo y han estado disponibles para resolver cuantas dudas y cuestiones
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INTRODUCCION I

1. EL PROBLEMA A INVESTIGAR

Uno de los segmentos de mercado que mayor protagonismo ha cobrado
en los ultimos anos es el de las personas discapacitadas. Su repercusion en
multiples ambitos de la economia, la sociedad o la politica, entre otros, y que
se ha hecho especialmente patente en el sector turismo. La relevancia de este
segmento de mercado para el mismo viene justificada por dos razones
fundamentales: el numero de efectivos que lo integran asi como su

participacion cada vez mayor en el mercado turistico.

La Organizacion Mundial de la Salud (O.M.S., 2006) afirma que hay mas
de 500 millones de personas en todo el mundo con deficiencias o
discapacidades. Concretamente, segun estimaciones de la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU, 2006) y la Organizacién de las Naciones Unidas para
la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2006) el numero de personas

discapacitadas en todo el mundo asciende a 600 millones.

Segun datos de la Organizacién Mundial de la Salud (O.M.S., 2006)
Europa cuenta con 50 millones de personas con discapacidad, de las cuales
casi 40 millones viven en algun pais de la Union Europa. En Espafa, segun
estimaciones realizadas por el Instituto Nacional de Estadistica, a través de la
Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de la Salud (EDDES-
99), publicada entre los afos 2001 y 2003, el numero de personas
discapacitadas asciende a un total de 3.528.221, lo que constituye el 9% de la

poblacion.

Las previsiones de futuro, tal como se indica en el capitulo segundo,
muestran un incremento en el numero de efectivos que integran el segmento
de las personas discapacitadas debido a que los principales factores causantes
de la discapacidad, como la edad avanzada, los accidentes de trafico o los

accidentes laborales, van en aumento ano tras afno.

Segun la Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de la
Salud (EDDES-99), dentro del segmento de los discapacitados podemos

distinguir varios grupos poblacionales, concretamente (Figura 1):



v INTRODUCCION

1. los discapacitados permanentes (motrices, sensoriales y mentales),
2. las personas mayores de 60 afos sin discapacidades, y

3. los discapacitados temporales, entre los que se incluyen mujeres

embarazadas y personas enyesadas, entre otros.

Figura 1. Personas Discapacitadas.

[ PERSONAS ]
DISCAPACITADAS
1 1
[ DISCAPACITADOS ] [ OTROS ]
PERMANENTES
MOTRICES ] MAYORES DE 60 ANOS SIN]
DISCAPACIDADES
SENSORIALES ]_ DISCAPACITADOS ]
L TEMPORALES
( MENTALES MUJERES
L I EMBARAZADAS |

_[ PERSONAS |
ENYESADAS |
_[ OTROS )

Fuente: Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de Salud (EDDES-99).
Instituto Nacional de Estadistica (I.N.E., 1999). Elaboracién propia.

Segun la misma fuente estadistica (EDDES-99), los discapacitados
permanentes representan alrededor del 10% de la poblacion mundial, mientras
que los dos ultimos grupos, las personas mayores de 60 afos sin
discapacidades y los discapacitados temporales representan el 40% de la

poblacion.

Otro de los aspectos relevantes del segmento de los discapacitados,
junto con el numero de efectivos que lo integran, es su participacion cada vez
mayor en el mercado turistico, habiéndose registrado, en los ultimos afios, un
aumento en el numero de viajes realizados por este segmento. Entre las
causas que han llevado a esta situacion debemos destacar, fundamentalmente,

su gran disponibilidad de tiempo libre y sus grandes deseos de viajar,
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potenciados estos ultimos por la existencia de un mayor numero de ayudas
técnicas y economicas, todo lo cual ha aumentado las posibilidades de las

personas discapacitadas a la hora de materializar sus deseos de viajar.

No obstante, para viajar no sélo es necesario disponer de tiempo libre y
deseos de hacerlo. La realidad demuestra que son muchas las personas
discapacitadas que no viajan, no por falta de tiempo o deseos de viajar sino por
temor a no encontrar destinos turisticos accesibles, es decir, sin barreras. A la
hora de viajar el turista discapacitado busca, fundamentalmente, calidad y
seguridad, aspectos que no les garantizan los actuales destinos turisticos, los
cuales presentan multiples barreras que abarcan desde los medios de
transporte hasta los alojamientos turisticos, pasando por los lugares de ocio o

las playas, entre otros.

Las razones que han llevado a esta situacion de inaccesibilidad en el
turismo parecen venir justificadas, en parte, por la escasa atencién que se les
ha prestado, hasta fechas recientes, a las personas discapacitadas v,
especialmente, a su derecho al ocio y al disfrute del tiempo libre.
Afortunadamente, en las dos ultimas décadas han surgido iniciativas, tanto
publicas como privadas, en favor del derecho de estas personas a la igualdad
de trato en el ocio y el turismo, lo que ha provocado una mayor concienciacion
en diversos ambitos empresariales, politicos y sociales. Concretamente, en la
ultima década se han aprobado multiples disposiciones y reglamentaciones
destinadas a lograr un entorno accesible para las personas discapacitadas,

evitando asi que las mismas sean objeto de un trato desigual.

En el ambito turistico, se ha creado una verdadera materia de estudio,
denominada Turismo Accesible, que esta creando wuna verdadera
concienciacion en todas las empresas del sector turistico por mejorar la
accesibilidad para las personas discapacitados, no solo con fines lucrativos

sino también sociales.

En las ultimas décadas, el entorno turistico viene enfrentandose a
grandes retos debido a factores como son los profundos cambios

experimentados en el comportamiento del consumidor turistico, la aplicacion de
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nuevas tecnologias o la existencia de una competencia cada vez mas intensa
entre los destinos y empresas turisticas. Estas circunstancias estan llevando a
las empresas turisticas a estudiar el mercado para encontrar nuevas

oportunidades de negocio.

En este sentido, nos hemos planteado el analisis del segmento de los
discapacitados desde el punto de vista de la empresa, con el objeto de valorar
su consideracion como oportunidad de negocio para las empresas y destinos
turisticos, tratando de conocer en qué medida los turistas discapacitados

pueden contribuir a mejorar la competitividad de las empresas turisticas.

Para ello, hemos considerado necesario estudiar el comportamiento de
los turistas discapacitados, sus necesidades, deseos y exigencias. En este
sentido, la investigacion llevada a cabo ha puesto de manifiesto dos aspectos
importantes: primero, que el hotel es la modalidad de alojamiento mas utilizada
por las personas discapacitadas y, segundo, que una de sus necesidades

basicas mas importantes es la accesibilidad.

Por ello, centraremos nuestro estudio en la oferta hotelera y en su
adaptacion al segmento de los discapacitados desde el punto de vista de la

accesibilidad.
2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

A la vista de los argumentos esgrimidos en el apartado anterior, con la
realizacion de esta tesis doctoral nos planteamos como objetivo fundamental
de la investigacion “analizar el grado de accesibilidad de los hoteles de la
provincia de Cadiz e identificar la conducta de sus directivos en materia
de accesibilidad”, tratando de conocer la situacion actual de la oferta hotelera
en la provincia de Cadiz, desde el punto de vista de la accesibilidad fisica. A

partir de aqui nos hemos propuesto los siguientes objetivos especificos:

1. Por una parte, nos planteamos tres objetivos concretos relacionados con

la accesibilidad hotelera como son:
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- En primer lugar, profundizar en el conocimiento y las necesidades
del segmento de los discapacitados fisicos y su comportamiento

actual como turistas.

- En segundo lugar, conocer el comportamiento actual de la oferta
hotelera en lo que a la accesibilidad de las instalaciones se

refiere.

- En tercer lugar, analizar la perspectiva de la direccién de los

hoteles en materia de accesibilidad.

2. Por otra parte, trataremos de proponer estrategias de futuro para la

mejorar la accesibilidad de los hoteles de Cadiz.

La importancia de la investigacion que llevamos a cabo con esta tesis se
basa en dos aspectos fundamentales: la realizacién, por primera vez, de un
analisis de la accesibilidad de los hoteles de la provincia de Cadiz y el hecho de
que se vaya a realizar en todos los hoteles de categorias igual o superior a 3

estrellas.

El ambito territorial en el que centraremos nuestra investigacion es la
provincia de Cadiz por dos razones fundamentales: la primera es el ser uno de
los destinos andaluces mas importantes en lo que al numero de turistas se
refiere. Actualmente, la provincia de Cadiz ocupa el segundo lugar en lo que al
numero de turistas se refiere, por detras de la provincia de Malaga. La segunda
razon se basa en el hecho de contar la provincia de Cadiz con una de las
ofertas hoteleras mas importantes del pais, tanto desde un punto de vista

cuantitativo como cualitativo.

En segundo lugar, la investigacion se va a centrar en los alojamientos
hoteleros de tres, cuatro y cinco estrellas por ser las categorias mas
demandadas por el segmento de los discapacitados (IMSERSO, Libro Verde,
2002). Asimismo, y dada la amplitud de este segmento de mercado,

limitaremos nuestra investigacion a aquellos que padecen discapacidad fisica.
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3. HIPOTESIS Y METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Teniendo en cuenta los objetivos planteados, en la presente tesis vamos

a contrastar las siguientes hipétesis:
HIPOTESIS 1
H,. Las caracteristicas del hotel y su nivel de accesibilidad.

Hi.. La antigliedad del hotel esta directa y negativamente relacionada

con el nivel de accesibilidad del hotel.

Hq. La categoria del hotel esta directa y positivamente relacionada con

el nivel de accesibilidad del hotel.
HIPOTESIS 2

H,. El nivel de accesibilidad real no se corresponde con el percibido por los

directivos de los establecimientos hoteleros.
HIPOTESIS 3

Hs  Existe una relacion causal directa entre las ventajas percibidas por los
directivos y el nivel de accesibilidad que ofrecen las instalaciones

hoteleras.
HIPOTESIS 4

H,. Existen diferencias significativas respecto a la influencia del grado de
accesibilidad de cada una de las dependencias hoteleras sobre el

grado de accesibilidad total del producto hotelero.
HIPOTESIS 5

Hs. La consideracion de la accesibilidad como factor de diferenciacion esta
directamente relacionada con la percepcion de los directivos acerca de

las ventajas de la accesibilidad.

La metodologia a seguir para el contraste de las hipétesis sera la

siguiente:
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1. Revisién bibliografica conducente a encontrar informacién secundaria

que coadyuve a la contrastacidon de hipétesis.

2. Investigacion empirica. EI ambito geografico de la investigacion se
centrara en la provincia de Cadiz por las razones argumentadas en el
apartado anterior. Se llevara a cabo una investigacion cuantitativa que
permitira contrastar las hipodtesis, a través de un cuestionario al objeto de
analizar, por un lado, la accesibilidad de los establecimientos hoteleros
seleccionados en el ambito territorial objeto de estudio y, por otro lado,
las acciones presentes y futuras de los hoteles de la provincia en materia

de accesibilidad.

3. Analisis de datos. Evaluacion y estudio de la informacién recabada en
los hoteles objeto de estudio. Todo lo relacionado con las técnicas
estadisticas utilizadas para el tratamiento de los datos sera tratado

ampliamente en el capitulo cuarto de la tesis.
4. ESTRUCTURA DE LA TESIS

La tesis se articula en tres partes claramente diferenciadas y seis
capitulos (Figura 2). La primera parte, de fundamentos tedricos, tiene como
objetivo delimitar y conceptuar el marco tedérico de la tesis. En el primer capitulo
estudiremos la aplicaciéon del marketing en el sector turistico, partiendo de una
revision conceptual e histérica del turismo. En el segundo capitulo
profundizaremos en el estudio del turismo accesible, abarcando desde su
conceptualizacion, hasta el estudio de sus caracteristicas mas relevantes,
incluyendo el estudio de su marco legal asi como el estado de la investigacion
realizada hasta la actualidad. El capitulo tercero se centra en uno los pilares
fundamentales del sector turistico, el hotel, y en el analisis de la accesibilidad

como factor de diferenciacion de la oferta hotelera.

La segunda parte de la tesis, integrada por el capitulo cuarto, tiene por
finalidad explicar el disefio y la metodologia llevada a cabo con la investigacion,

incluyéndose los siguientes aspectos:
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- La descripcion de la poblacion y de la unidad de analisis, los

establecimientos hoteleros de tres, cuatro y cinco estrellas.

- El proceso de recogida de informacién, asi como las técnicas utilizadas

para el analisis de los datos y la contrastacion de las hipotesis.

Figura 2. Estructura de la tesis.

Capitulo 1.
Turismo y Marketing
PARTE I. Capitulo 2.
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Capitulo 3.

La Accesibilidad Hotelera
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Capitulo 5.
Resultados de la Investigacion

PARTE lll. RESULTADOQS,
CONCLUSIONES Y FUTURAS

LINEAS DE INVESTIGACION _ Capitulo6.
Conclusiones y Futuras Lineas

de Investigacion

En el quinto capitulo comentaremos los resultados obtenidos de la
investigacion empirica llevada a cabo. Finalmente, concluiremos la tesis con un
ultimo capitulo de discusién, conclusiones y lineas de investigacion, en el que
contrastaremos las hipotesis planteadas en el capitulo primero, detallaremos
los aspectos mas relevantes de la investigacion, las limitaciones que nos
hemos encontrado asi como las futuras lineas de investigacion que se

proponen a raiz de los resultados obtenidos de la investigacion.
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Como paso previo en el estudio del marketing turistico, comenzaremos
este capitulo realizando una revisibn conceptual e histérica del turismo.
Analizaremos la situacién actual del sector turistico en el mundo, Europa y

Espana, asi como las tendencias del turismo espafiol.

Partiendo de la definicion del marketing, estudiaremos la aplicacion del
mismo de manera especifica en el ambito turistico, asi como las razones que
justifica su creacion. Completaremos este capitulo profundizando en las dos
funciones principales del marketing: el marketing estratégico y el marketing

operativo.
1.1. TURISMO
1.1.1. Concepto y Clasificacion del Turismo

A lo largo del tiempo se han propuesto muchas definiciones del término
turismo. Las primeras tuvieron sus origenes en el siglo XIX aunque no fue
hasta principios del siglo XX cuando autores como Guyer (1905) o Schuller

(1911) realizaron las primeras aproximaciones.

El Turismo empieza a considerarse una verdadera materia cientifica a
finales de la Primera Guerra Mundial. Los primeros trabajos vienen del campo
de la Economia, destacando las aportaciones de autores como Benscheidt,
Bormann, Gluksmann y Schwinck. Fernandez Fuster (1991:23-25) recoge

algunas de estas definiciones, entre las que cabe citar las siguientes:

» Gluskman decia, en 1929, que el turismo es un vencimiento del
espacio por personas que afluyen a un sitio donde no poseen lugar de

residencia fijo.

= Bormann, en 1939, definia el turismo como el conjunto de viajes cuyo
objeto es el placer o por motivos comerciales, profesionales u otros
analogos, y durante los cuales la ausencia de la residencia habitual es

temporal.
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» Para Benscheidt, el turismo era el conjunto de relaciones pacificas
entre viajeros que se detienen en un sitio, las personas domiciliadas

alli y los naturales de esa region.

De todas las definiciones, la mas utilizada y ampliamente difundida, v,
ademas, aceptada por la Asociacion Internacional de Expertos Cientificos
(AIEST) en 1942, se debe a dos profesores suizos de la Universidad de Berna,
Walter Hunziker y Kurt Krapf, quienes conceptualizan el turismo como “el
conjunto de las acciones, actividades, relaciones y fendmenos causados por el
desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar habitual de
residencia, en tanto que no estén motivados por una actividad lucrativa

principal, permanente o temporal”’(Fernandez Fuster, 1991:25).

Fernandez Fuster (1991:26) considera que el turismo no es simplemente
un desplazamiento temporal desde el lugar de residencia, sino que se trata de
un fendbmeno social con una importante repercusion econémica, definiéndolo
como sigue: “el turismo es, por un lado, el conjunto de turistas, que cada vez
son mas numerosos; por otro, son los fendmenos y relaciones que esta masa
produce a consecuencia de sus viajes. Turismo es todo el equipo receptor de
hoteles, agencias de viaje, transporte, espectaculos, guias-intérpretes, etc., que
el nucleo debe de habilitar para atender a las corrientes turisticas que lo
invaden-y que no promoveria si no los recibiese-”. Ademas, afade que el
turismo hace referencia a las “organizaciones privadas o publicas que surgen
para fomentar la infraestructura y la expansion del nucleo; las campanas de
propaganda que hay que planear, ejecutar y difundir; la creacion de oficinas de
informacion; la creacion de escuelas para la ensefianza del turismo; el estudio
del turismo para deducir las lineas generales de las politicas a seguir; la

promocioén del turismo social” (Fernandez Fuster, 1991:26).

En esta misma linea, Camisén define el turismo como “la suma de los
fendmenos y relaciones surgidas de la interaccion de los turistas foraneos y los
residentes (proveedores de servicios, autoridades locales y comunidad local)
en el proceso de atraer y acomodar a los turistas. Es una conjuncion de
actividades, servicios e industrias que influyen en la experiencia del turista,

englobando el negocio de hoteles, restaurantes, transportes y cualquier otro
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componente que contribuya a satisfacer las necesidades y deseos de los
turistas” (Martin Rojo, 2000:47).

Observamos, pues, como el concepto de turismo ha ido ampliandose
con el tiempo. Mientras que las primeras definiciones hablan del mismo como
un abandono temporal del lugar de residencia, estas ultimas consideran
ademas al turismo como un fendmeno social con importantes repercusiones

econdmicas.

Para finalizar este apartado incluimos la definicion de la Organizacion
Mundial del Turismo (O.M.T., 2005), utilizada en todo el mundo a efectos
estadisticos, segun la cual el Turismo incluye “las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de

ocio, por negocios y otros motivos” (Gomez-Navarro, 2005:34).

Consideramos necesario completar la conceptualizaciéon del turismo con
su clasificacion. En este sentido, teniendo en cuenta tanto el lugar de origen de
los turistas asi como el destino elegido por ellos, podemos distinguir tres tipos

de turismo (Vogeler y Hernandez, 1995:3):

v" Turismo Interno, es el realizado por los residentes de un pais

que viajan dentro de su propio pais.

v' Turismo Receptor, referido a los viajes de los no residentes

procedentes de un pais determinado.

v' Turismo Emisor, es el que llevan a cabo los residentes de un

pais cuando viajan a otro.

Estos tres tipos de turismo pueden combinarse de formas distintas

creando las siguientes categorias de turismo (Vogeler y Hernandez, 1995:3):
v" Turismo Interior: incluye el turismo interno y el turismo receptor.

v" Turismo Nacional, incluye el turismo interno y el turismo emisor.
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v" Turismo Internacional, se compone del turismo receptor y el

turismo emisor.

El Turismo Internacional engloba a un grupo heterogéneo de personas:
visitante internacional, turista y excursionista. Para diferenciarlos acudimos a
las definiciones establecidas en la Conferencia de la Naciones Unidas,
celebrada en Roma en 1963 vy que, en la actualidad, a través de la
Organizacion Mundial del Turismo (O.M.T.), son aceptadas mundialmente
(Montaner, 1999:21):

1. Visitante internacional: “Toda persona que viaje, por un periodo no
superior a 12 meses, a un pais distinto de aquél en el que tiene su
residencia habitual, pero fuera de su entorno habitual, y cuyo motivo
principal de la visita no es el de ejercer una actividad que se remunere

en el pais visitado”.

2. Turista: es el visitante que permanece una noche, por lo menos, en un
medio de alojamiento colectivo o privado en el pais visitado. Dicho en
otras palabras, los turistas son los visitantes que pernoctan con una
estancia minima de 24 horas pero inferior al afio en el pais visitado.
Aqui incluimos los extranjeros no residentes, los nacionales residentes
en el extranjero, y las tripulaciones de barcos o aviones extranjeros en

reparacion o que hacen escala en el pais pernoctando en él.
Sus motivos de viajar se dividen en (Vogeler y Hernandez, 1995:5-6):
- Ocio, recreo y vacaciones.
- Visitas a familiares y amigos.
- Negocios y motivos profesionales.
- Tratamientos de salud.
- Religién y peregrinaciones.

- Otros motivos.
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3. Visitante del dia o excursionistas: es el visitante que no pernocta en
el pais visitado, es decir, su estancia en el pais visitado es menor de
24 horas. Aqui incluimos los pasajeros de crucero, que son las
personas que llegan a un pais a bordo de un buque de crucero y que
vuelven cada noche a su buque para pernoctar, aunque eéste
permanezca en el puerto durante varios dias; los propietarios o los
pasajeros de yates; y los pasajeros que participan en un programa de

grupo y estan alojados en un tren.
1.1.2. Evolucion y Desarrollo del Turismo Mundial

El desplazamiento de personas, sin fines lucrativos y con animo de
regresar a su lugar de residencia habitual, ha existido desde antiguo. No
obstante, vamos a realizar una breve referencia a los aspectos mas relevantes

del turismo desde principios del siglo XX hasta la actualidad.

El turismo de la primera mitad del siglo XX (1900-1945) esta
caracterizado por la prevalencia de un turismo de élite motivado por las playas
frias del norte de Europa, los balnearios y los grandes cruceros. En ese periodo
sucedieron acontecimientos que favorecieron las corrientes turisticas y otros
que lo entorpecieron. Entre estos ultimos debemos destacar el crack
economico de 1929 y las dos Guerras Mundiales. Los aspectos positivos estan
directamente relacionados con la evolucién experimentada en los medios de
transporte, fundamentalmente en el automdvil, el ferrocarril y el barco, lo que
supuso un aspecto relevante para el desarrollo del turismo. Tras la Segunda
Guerra Mundial (1939-1945) se produce un periodo de maxima expansion del
turismo, que abarca desde 1945 a 1973, promovido por aspectos como el
aumento del poder adquisitivo de la poblacién, la mejora de las condiciones
laborales, los grandes avances en las comunicaciones y en los transportes, asi
como la expansidén de la educacion y la cultura, lo que despierta un mayor

interés por conocer otros paises.

En los anos 50 empieza a considerarse el turismo como un verdadero
fendmeno econdmico, convirtiéndose rapidamente en un producto de consumo

de masas. La aparicion de este turismo de masas llevd consigo la creacion de
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todo un entramado de empresas encargadas de ofrecer a los turistas

alojamiento, comida, ocio, informacién, etc.

Las corrientes turisticas en este periodo (1945-1973) experimentaron un
incremento considerable, ya que de los algo mas de 25 millones en las llegadas
de turistas internacionales registradas en 1950, se pasé a 69 millones de
turistas en 1960 (O.M.T., 2006). Diez afios mas tarde, en 1970, el total de
llegadas alcanzo6 casi 160 millones, y 198 millones en 1973. La evolucién en la
cifra de ingresos por turismo también es destacable ya que de los 2.100
millones de ddélares en 1950, se pasd a 6.867 millones en 1960, 17.900
millones en 1970 y 31.054 millones en 1973 (O.M.T., 2006).

En 1973, se produce wuna crisis petrolifera que repercute
considerablemente en los precios de los servicios turisticos, principalmente en
el transporte, produciéndose una recesion en el sector a nivel mundial que
durara hasta 1978, afio en el que se inicia un periodo de recuperacion. No
obstante, la aparicion de nuevos y mejores avances en los aviones y en los
trenes permite realizar los viajes en menor tiempo, lo que beneficia

enormemente a los flujos turisticos.

En el periodo 1985-90 se produce un segundo boom turistico al amparo
del ciclo econdmico fuertemente expansivo de este periodo. En los afios que
dura ese periodo, y en afos sucesivos, acontecimientos de caracter politico,
econdmico y social hacen variar el desarrollo del turismo, como la caida del
muro de Berlin en 1989, la Guerra del Golfo en 1991 o, mas recientemente, los

atentados de New York y Madrid.

En definitiva, desde que surgi6 el turismo de masas hasta la actualidad,
el fendmeno turistico a nivel mundial ha evolucionado enormemente, lo que
queda reflejado en las estadisticas presentadas por la Organizacion Mundial
del Turismo (O.M.T., 2006), atendiendo principalmente a dos variables: las

llegadas de turistas internacionales y el volumen de ingresos por turismo.

Segun datos de la O.M.T (2006), el afo 2005 arroj6 los mejores

resultados de la historia para el turismo internacional, con un total de 808
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millones de turistas viajando por todo el mundo, lo que supuso un incremento
del 5'5% respecto al afo anterior (O.M.T., 2006).

En la grafica podemos comprobar el aumento experimentado en el

numero de turistas en las ultimas décadas.

Grafico 1. Evolucion Numero Turistas (1973-2005)
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Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (O.M.T.) 2006. Elaboracion propia.

De todas las regiones del mundo, Europa es, en la actualidad, la mas
visitada, habiendo recibido a lo largo del afio 2005 un total de 443°9 millones de
turistas internacionales (el 55% del total de las llegadas a nivel mundial), con
un crecimiento del 4°3% respecto al afio anterior (O.M.T., 2006). Los tres
paises que registraron un mayor numero de turistas por orden descendente
fueron (O.M.T., 2006): Francia, Espafa y Estados Unidos.

Tabla 1. Llegadas Internacionales de Turistas por Regiones de Recepcion de Turistas
(millones). Previsiones de la Organizacién Mundial de Turismo para el 2020(0.M.T.)

ARo Previsiones Cuota Media de Cuota de
Base Crecimiento Mercado
1995 2010 2020 Anual (%)
1995-2020 1995 2020
Mundo 565,4 1.006,4 1.561,1 4,1 100 100
Africa 20,2 47,0 77,3 55 3,6 5,0
Américas 108,9 190,4 282,3 3,9 19,3 18,1
Este Asiatico y
Pacifico 81,4 195,2 397,2 6,5 14,4 254
Europa 338,4 527,3 717,0 3,0 59,8 45,9
Medio Este 12,4 35,9 68,5 7,1 2,2 4,4
Sur Asiatico 4,2 10,6 18,8 6,2 0,7 1,2
Intraregional (a) 4641 790,9 1.183,3 3,8 82,1 75,8
Long-Haul (b) 101,3 215,5 377,9 54 17,9 242
(a) LLegadas Intrarregional Includes donde los paises de origen no estan especificados
(b) Long Haul incluye a todos excepto las llegadas intraregionales

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (O.M.T., 2006). Elaboracion propia.
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Las previsiones realizadas por la O.M.T. (2006) situan la tasa media
anual de crecimiento del numero de turistas internacionales en un 4,3%, con
una cifra esperada de llegadas de 1.561 millones para el afio 2020, estimando
que las tres principales receptoras seran Europa (717 millones de turistas),
Este Asiatico y el Pacifico (397 millones de turistas) y las Américas (282

millones de turistas) (Tabla 1).

Los ingresos por turismo internacional alcanzaron, en 2005, los 682.000
millones de délares (O.M.T., 2006), lo que ha supuesto un incremento del 1,8%

respecto al ano anterior.

Grafico 2. Evolucién Ingresos por Turismo (1973-2005)
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Fuente: Organizacién Mundial del Turismo (O.M.T.) 2006. Elaboracién propia.

Asimismo, las estimaciones de la Organizacion Mundial del Turismo
(O.M.T., 2006) situan el volumen de ingresos provenientes del turismo
internacional (excluido el transporte) en los 2 billones de ddlares en 2020, lo
que supone un gasto en turismo internacional de mas de 5.000 millones de

délares.
1.1.3. El Turismo en Espaia

La actividad turistica en Espafa concentré en 2005 el 11% del Producto
Interior Bruto (P.l.B.) (Instituto de Estudios Turisticos, Cuenta Satélite del
Turismo en Esparna, 2006), consolidandose la ténica positiva iniciada en 2004.
Como senala el Instituto Nacional de Estadistica (I.N.E., Movimiento Turistico,
2006), el crecimiento de la economia espafola unido a una recuperacion de la

demanda exterior de los servicios turisticos, han contribuido a que la demanda
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final turistica alcanzara en 2005 los 99.183 millones de euros, lo que equivale

al 11% del Producto Interior Bruto de la economia espafiola.

En 2005, Espafa alcanzé retos histéricos que la han situado como el

segundo pais del mundo por la magnitud ingresos por turismo y la cifra de

visitantes.

De los algo mas de 6 millones de personas que visitaron nuestro pais en
1960, se pas6 a mas de 30 millones en 1974, llegandose a la cifra de 556
millones de turistas extranjeros en el 2005, lo que representa cerca del 7% del
turismo mundial y mas del 13% del turismo europeo (I.N.E., Movimiento
Turistico, 2006). Actualmente, Espafia se situa en la segunda posicion a nivel
mundial, por detras de Francia, pais que registr6 ese mismo afio mas 75

millones de turistas (Instituto de Estudios Turisticos, Frontur, 2006).

Tabla 2. Evolucioén visitantes entrados en Espana
procedentes del exterior. Periodo (1960-2005)
(millones de personas)

Afo Total
1960 61

1970 241
1980 380
1990 520
2005 55’6

Fuente: Instituto de Estudios Turisticos. Encuesta de Movimientos
Turisticos en Frontera (FRONTUR, 2006).Elaboraciéon propia.

Los datos aportados por la encuesta de Movimientos Turisticos en
Frontera (Frontur) (Instituto de Estudios Turisticos, 2006) muestran un
incremento, en el periodo enero-noviembre de 2006, del 4,6% de las llegadas

de turistas extranjeros respecto al mismo periodo del afio anterior.

Si el aumento en el niumero de turistas ha sido considerable, mas
espectacular aun ha sido la evolucion en el volumen de ingresos por turismo,
puesto que de los casi 300 millones de délares del afio 1960, se llegd a las
3.000 millones en 1974, siendo los ingresos por turismo en el 2005 superior a
los 45.000 millones de dolares, mas de 36.000 millones de euros. Estas cifras

han situado a Espaina en el segundo lugar en el ranking de paises en lo que a



14 PARTE |. FUNDAMENTOS TEORICOS

ingresos por turismo se refiere por detras de Estados Unidos, pais que alcanzé

los 74°5 millones de dolares en el mismo periodo (O.M.T., 2006).

Tabla 3. Evolucion de Ingresos por Turismo (en millones de $)

Ano Ingresos en millones de
doélares

1960 03

1970 16

1980 69

1990 189

2005 452

Fuente: Secretaria General de Turismo (2006). Elaboraciéon propia.

El turismo espanol, basado en el modelo “sol y playa”, asi como en la
atractiva relacion calidad-precio de su oferta turistica, ocupa actualmente una
posicion estratégica, lo que queda reflejado en las estadisticas del afio 2005
pertenecientes al Balance del Turismo en Espana, publicado por el Instituto de
Estudios Turisticos (I..E.T, 2005). Los datos mas significativos publicados en

este balance son los siguientes:

v' Segun la estadistica Movimientos Turisticos en Frontera (Frontur, 2006),
Espafa ha recibido un total de 92.118.263 visitantes extranjeros a lo
largo del ano 2005, de los cuales 55.576.513 fueron turistas, lo que ha
supuesto un incremento del 6% respecto al afio anterior. El resto, los
excursionistas, crecieron un 8'9% respecto al ano 2004, alcanzando la
cifra de 36.541.750.

v' Por otra parte, segun datos de la Encuesta sobre el Gasto Turistico
(Egatur, 2006), el gasto turistico total también se ha incrementado con
respecto al 2004, concretamente en un 4°3%, alcanzando los 46.060
millones de euros. No obstante, el gasto medio por turista descendio
ligeramente, de 872 a 855 euros, debido a que tuvieron una

permanencia mas corta en Espana.

v Los principales paises emisores a Espafa fueron Reino Unido, Alemania
y Francia, aportando el 62°6% de las entradas, alcanzado el 72% si

incluimos a Italia y Paises Bajos.
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v' El empleo generado por la actividad turistica, segun la Encuesta de
Poblacién Activa, crecié un 4°'8% en relacion con 2004, situandose en la

cifra de los 2.345.415 ocupados.

En lo que al Turismo Nacional respecta, segun datos de los
Movimientos Turisticos de los Residentes en Espana (Familitur) (Instituto de
Estudios Turistico, 2006), los residentes en Espafia realizaron un total de 111°8
millones de viajes en el periodo febrero-septiembre de 2005. El primer mercado
emisor fue la Comunidad de Madrid con 20°7 millones de viajes, el 18'5% del
total de los viajes. Le siguieron Catalufia, que emitié 17°7 millones de viajes
(15°8% de total), y Andalucia, con 16°7 millones de viajes (el 15°0%).

En cuanto al destino de los viajes realizados por los residentes en
Espafia, el 93'9% de los mismos se realizaron dentro del territorio nacional y el
6°1% restante hacia el extranjero. Los principales destinos dentro del territorio
nacional fueron el litoral mediterraneo y Castilla-Ledn. Por comunidades
autonomas, Andalucia ocupé el primer lugar, abarcando el 18% de los viajes de

los esparioles (Familitur, 2006).

Por otra parte, los viajes con destino al extranjero se realizaron
principalmente a paises europeos (el 76'2% del total), siendo los paises mas
beneficiados Francia (20°9%), Portugal (14°2%), Italia (8°'4%), Andorra (6%) y
Alemania (5'7%). Fuera de Europa, Marruecos y América del Sur concentraron,

respectivamente, un 4'5% y un 10°8% del turismo emisor (Familitur, 2006).

Segun las previsiones realizadas por la O.M.T. (2006) para los proximos
diez afos se espera que el Turismo en Espana crezca por encima del 3% de la
media europea, lo que situaria a nuestro pais a la cabeza de los paises
europeos receptores de turismo. Asimismo, dicha organizacion estima que para
el 2020 Espaia ocupara el cuarto lugar dentro de los destinos mas visitados,
por detras de China, Francia y Estados Unidos, con 74 millones de turistas, y
un crecimiento medio anual en torno al 2°6% para el periodo 1995-2020
(O.M.T., 2006).



16

PARTE |. FUNDAMENTOS TEORICOS

1.1.4. Las Tendencias del Turismo Espanol

Actualmente, el sector turistico espafol esta viviendo una etapa de

desarrollo y crecimiento caracterizada, como hemos comentado anteriormente,

por el incremento tanto en los viajes como en el volumen de ingresos turisticos.

No obstante, cabe resaltar otros factores turisticos que no sélo condicionan su

situacion actual sino también la futura. Nos estamos refiriendo concretamente a

los siguientes aspectos:

El aumento de la competencia entre las regiones o paises de
destino. Recientemente han surgido nuevas fuentes de competitividad
dentro de Europa, entre las que hay que destacar a Asia, los paises de
la cuenca mediterranea como Croacia o Turquia, y los paises africanos
como Marruecos, Tunez o Egipto. Algunos de estos destinos,
competidores de Espafa, han conseguido mantener e incluso
incrementar el numero de llegadas de turistas internacionales. Segun
datos del Balance del Turismo en Espafia (Instituto de Estudios
Turisticos, 2005), hay que resaltar las subidas experimentadas en el
afno 2005 en el numero de llegadas de turistas internacionales en los
siguientes paises respecto al afio anterior: Turquia (20°4%), Marruecos
(5"1%), Tunez (7°'5% en el periodo enero-noviembre), Egipto (6,1% de
enero-septiembre), México (8% de enero-noviembre), la Republica

Dominicana (7%) y Costa Rica (19°2% de enero-julio).

La alta concentracion por mercados de origen. Las dos terceras
partes de los turistas internacionales llegados a Espafia tienen su
origen en tres paises: Reino Unido, Alemania y Francia. Ademas,
existe una alta concentracion del turismo internacional por
comunidades auténomas, absorbiendo las comunidades de Catalufia,
Canarias, Baleares, Andalucia, la Comunidad Valenciana y Madrid el

90% del mismo.

En la tabla 4 se muestran los datos correspondientes al numero
de turistas y a la participacion de llegadas segun la comunidad

autonoma de destino principal.
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Tabla 4. Nimero de turistas y participacién en las llegadas por
Comunidades Auténomas de destino.

Turistas % 2005/2004

Total 55.576.513 6.0
Cataluna 14.036.259 12.3
Baleares 9.641.381 1.0
Canarias 9.455.656 -14
Andalucia 8.026.242 1.0
C. Valenciana 5.125.802 8.7
Madrid 3.545.843 9.3
Castillay Leon 1.363.447 121
Pais Vasco 970.859 5.6
Galicia 848.628 13.4
Murcia 822.233 24.0
Aragon 405.898 491
Cantabria 393.305 34.2
Asturias 232.732 38.6
Castilla La Mancha 234.369 321
Extremadura 226.272 3.8
Navarra 178.750 15.0
La Rioja 68.847 11.3
Fuente: Instituto de Estudios Turisticos. Movimientos Turisticos en Fronteras
(FRONTUR, 2006).

- El profundo cambio que esta experimentando la demanda turistica
queda reflejado en una serie de hechos relevantes, entre los que

destacaremos los siguientes:

e El fraccionamiento de las vacaciones en periodos mas cortos, lo que

ha originado una mayor frecuencia de los viajes de menor duracién.

e Una mayor disponibilidad de informacién por parte del consumidor
turistico. Como consecuencia, los turistas se han vuelto mas
exigentes a la hora de elegir entre los diversos productos y servicios
turisticos ofertados. Por ello, la demanda turistica se ha vuelto mas

exigente en términos de calidad.

e Los cambios motivacionales. El tradicional turismo de sol y playa esta
siendo sustituido por nuevas modalidades turisticas (aventuras, rural,
deportivo, de congresos, etc.). La demanda turistica esta inmersa en
un proceso de cambio, con una creciente demanda de productos
deportivos, ecoldgicos, gastrondmicos, de salud, etc., aunque el

turismo de sol y playa siga siendo predominante.
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e Viajar se ha convertido en una necesidad vital para millones de
personas que buscan evadirse de la vida cotidiana. La sociedad
actual esta sometida al estrés, de ahi que el consumidor necesite
disfrutar y salir de la monotonia del trabajo y de la familia.

Actualmente, el turismo esta asociado a una mejor calidad de vida.

e Mayor participacidon de algunos segmentos poblacionales en los
flujos turisticos como es el caso de los discapacitados, las personas

mayores o los jovenes.

e El abaratamiento de las tarifas aéreas esta motivando un incremento

de los viajes a paises exoticos y alejados.
¢ Una creciente concienciacién por los temas medioambientales.

e La tendencia a pasar de las vacaciones pasivas y contemplativas

hacia un tipo de vacaciones mas participativas y activas.

Todas estas tendencias estan ejerciendo una enorme influencia en el
desarrollo del sector turistico en Espafia, en general, y de las empresas que a
él pertenecen, en particular. De ahi la necesidad de llevar a cabo un analisis de
su entorno, lo cual debe completarse con un analisis interno, a fin de conocer
cuales son sus fortalezas y debilidades. Solo a partir de un analisis detallado,
tanto desde el punto de vista tanto interno como externo, podremos disefar y
llevar a cabo las estrategias que permitan hacer frente a los cambios del

entorno.
1.2. EL TURISMO EN LA PROVINCIA DE CADIZ
1.2.1. Datos Basicos

El turismo es un sector clave en Andalucia, lo que se pone de manifiesto
no solo por su evolucidon sino también por su participacion en el contexto
nacional. Alrededor del 40% de los ingresos procedentes del turismo en
Espana se generaron en la Comunidad Auténoma Andaluza. Concretamente,

los ingresos por turismo en Andalucia ascendieron, en el afio 2005, a un total
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de 14.460 millones de euros, un 1'3% mas que el afio anterior (Balance del
Ao Turistico en Andalucia 2005).

En ese mismo afo, Andalucia capto el 42°44% de los turistas llegados a
Espafa, habiendo sido visitada por un total de 23°6 millones de turistas. Esta
cifra ha supuesto un incremento del 7°1% respecto a las llegadas registradas

durante 2004 y la maxima cifra registrada en los ultimos seis afios.

El numero total de turistas llegados a Andalucia se ha localizado con
mayor intensidad en la provincia de Malaga con 829 millones de turistas
(35"1%), seguida de Cadiz (14°7%), Granada (13'5%), Almeria (11°8%) vy
Sevilla (8°9%). Por ello, desde el punto de vista turistico, la provincia de Cadiz
es considerada, junto con la de Malaga, una de las mas importantes de

Andalucia.

En 2005, la provincia de Cadiz recibio un total de 3.478.759 millones de
turistas, un 2'4% mas que en 2004. Si observamos la evolucion en la cifra de
turistas llegados a la provincia de Cadiz en el periodo 2000-2005, podemos

considerar el crecimiento de la misma como moderado.

Grafico 3. Evolucion numero de turistas llegados a la
provincia de Cadiz (2000-2005)
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Fuente: Instituto de Estadistica de Andalucia (I.E.A.), 2006. Elaboracion propia.

Segun datos del Observatorio Turistico de la provincia de Cadiz (2006),
el 66'7% de los turistas que eligieron la provincia de Cadiz como destino
turistico, en 2005, eran espafnoles, de los cuales, mas de la mitad eran
andaluces (53%) y casi una quinta parte madrilefios (17°75%). Mas del 12% de
los turistas eran procedentes de Cataluina, la Comunidad Valenciana y

Extremadura.
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En 2005, el turismo extranjero (33'3% del total) tuvieron su origen,
principalmente, en Alemania (8'3%) y Reino Unido (77%), seguidos de

Francia, Bélgica e lItalia.

El perfil del turista que viaja a la provincia de Cadiz se puede resumir en

los siguientes puntos (Observatorio Turistico de la Provincia de Cadiz, 2006):
e Se desplaza con un grupo de amigos o0 con su pareja.
o Es espanol o, secundariamente, aleman.

e Es joven, con una edad media inferior a los 40 afios. El 55% tiene una
edad comprendida entre los 25 y los 44 afos, seguido del segmento

comprendido entre los 45 y los 65 afos, con un 24% de participacion.

e Es trabajador por cuenta ajena (70%) o estudiante (12%). La

participacion de los jubilados es del 7%.
e El gasto medio diario es de 52 euros mas el alojamiento.

e Entre las motivaciones principales de eleccion de la provincia de Cadiz,
durante el afio 2005, como destino turistico cabe resaltar las siguientes
Observatorio Turistico de la provincia de Cadiz (2006): vacaciones, ocio
y descanso (56'8%), visita a familiares y amigos (14'5%) vy

negocio/trabajo (9%).

Uno de los pilares basicos del turismo de la provincia de Cadiz es el
sector hotelero, por ello, y por centrarse nuestra investigacion en el mismo,

analizaremos, a continuacion, su situacién actual.
1.2.2. El Sector Hotelero en la Provincia de Cadiz
1.2.2.1. La Dimensién de la Oferta Hotelera

Segun datos de la Encuesta de Ocupacion Hotelera (1.N.E., 2005), en el
ano 2005 se registraron en Andalucia un total de 4.619 establecimientos de

alojamiento turistico, incluyéndose los hoteles, los hoteles-apartamento, las
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pensiones, los apartamentos, los campings y las casas rurales, constituyendo

el 16'5% del total nacional.

Gréafico 4. Distribucion de plazas en alojamientos turisticos en
Andalucia 2005
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Fuente: Encuesta de Ocupacion Hotelera (I.N.E.), 2005. Elaboracién propia.

Del total de establecimientos hoteleros, 2.306 correspondieron,
exclusivamente, a los establecimientos hoteleros (hoteles, hoteles-apartamento
y pensiones), con una capacidad total de 217.530 plazas (el 18% del total

nacional) (Encuesta de Ocupacioén Hotelera, I.N.E., 2005).

Desde el punto de vista provincial, la oferta hotelera alcanza un alto
grado de concentracion en la provincia de Malaga (34%) y, en menor medida,
en Cadiz (15'9%). Le siguen Almeria, Granada y Sevilla con porcentajes
comprendidos entre el 11% y el 12%. En 2005, la oferta de la provincia de
Cadiz, en lo que a establecimientos hoteleros (hoteles, hoteles-apartamento y
pensiones) se refiere, ascendia a un total de 402, con una capacidad total de
34.636 plazas (Encuesta de Ocupacion Hotelera, I.N.E., 2005).

Con respecto al total nacional, la provincia de Cadiz se situa, en lo que al
numero de establecimientos se refiere, en el décimo lugar por detras de las
provincias de Madrid (1043), Barcelona (789), Baleares (727), Coruia (642),
Asturias (626), Girona (523), Malaga (518), Alicante (441) y Pontevedra (411)
(Encuesta de Ocupacion Hotelera, I.N.E., 2005).

La evolucidon del numero de establecimientos hoteleros en la provincia
de Cadiz no ha sido constante aunque positiva, habiendo crecido en el periodo
1999-2005 un 13°23%.
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Grafico 5. Numero de establecimientos hoteleros en la provincia
de Cadiz (1999-2005)

o282 /0—391’

71

+3556—354 M

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

Fuente: Encuesta de Ocupacion Hotelera (1.N.E.), 2005. Elaboracion propia.

Junto con el numero de establecimientos, otro dato a tener en cuenta es
el relativo al numero de plazas hoteleras. Asi, en el ano 2005 se registraron un
total de 34.636 plazas en los establecimientos hoteleros de la provincia de
Cadiz, lo que ha supuso un incremento del 53°46% en el periodo 1999-2005.
Estas cifras colocaron a la provincia en el segundo lugar en el ambito andaluz y
en el décimo en el nacional. En el grafico 6 se muestra la evolucion

experimentada en el periodo 2000-2005 en las plazas hoteleras en la provincia

de Cadiz.
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Grafico 6. Numero de plazas en establecimientos hoteleros en la
provincia de Cadiz (1999-2005)
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Fuente: Encuesta de Ocupacion Hotelera (I.N.E.), 2005. Elaboracién propia.
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1.2.2.2. La Demanda en los Establecimientos Hoteleros

El numero de viajeros alojados en los establecimientos hoteleros de
la provincia en los ultimos siete afios crecid un 46% , alcanzando la cifra de
1.953.325 en el 2005, lo que supuso el 14°3% del total de Andalucia (Balance
del Ano Turistico 2005, I.E.A.) (Grafico 7).

Grafico 7. Numero de viajeros alojados en establecimentos
hoteleros en la provincia de Cadiz (1999-2005)
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Fuente: Balance del Afo Turistico 2005. Instituto de Estadistica de Andalucia (.E.A.).

Elaboracién propia.

Esta cifra situ6 a la provincia de Cadiz en el cuarto lugar con respecto al
total de provincias andaluzas, por detras de las provincias de Malaga
(3.866.508 viajeros), Granada (2.217.716 viajeros) y Sevilla (2.206.404

viajeros) (Tabla 5).

Tabla 5. Viajeros alojados y pernoctaciones registradas en la
Comunidad Auténoma Andaluza 2005.

Provincia Viajeros alojados Pernoctaciones registradas

ALMERIA 1.108.387 4.915.085
CADIZ 1.953.325 6.332.961
CORDOBA 914.673 1.425.097
GRANADA 2.217.716 4.597.011
HUELVA 825.004 3.234.413
JAEN 531.573 831.374
MALAGA 3.866.508 15.887.642
SEVILLA 2.206.404 4.117.642
TOTAL ANDALUCIA 13.623.590 41.341.225

Fuente: Balance del Afio Turistico 2005. Instituto de Estadistica de Andalucia

(I.E.A.). Elaboracién propia.

No obstante, a pesar de haber recibido un menor numero de turistas que
las provincias mencionadas anteriormente, el nimero de pernoctaciones
totales registradas durante el afio 2005 ascendié a 6.332.961 (15°31% del
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total), lo que la situaron en la segunda posicion, por detras de la provincia de
Malaga (38°43%) (Balance del Afio Turistico 2005, I.E.A.) (Grafico 8).

La evolucién del numero de pernoctaciones registradas en los
establecimientos hoteleros de la provincia de Cadiz, muestra la tendencia
creciente experimentada en los ultimos afos, a excepcion del aino 2002, en el

que se produjo una bajada considerable.

Grafico 8. Numero de pernoctaciones registradas en
establecimentos hoteleros en la provincia de Cadiz (1999-2005)
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Fuente: Balance del Afio Turistico 2005.Instituto de Estadistica de Andalucia (.E.A.).
Elaboracion propia.

El grado de ocupacién registrado en los establecimientos hoteleros
gaditanos alcanz6 en 2005 la cuota del 48°79%, habiéndose incrementado por
segundo afo consecutivo tras los descensos experimentados en el periodo
1999-2003.

Tabla 6. Grado medio de ocupacion en la Comunidad
Auténoma Andaluza 2005.

Provincia Grado medio de ocupacion (%)
ALMERIA 50.95
CADIZ 48.79
CORDOBA 43.20
GRANADA 50.10
HUELVA 50.40
JAEN 30.44
MALAGA 57.07
SEVILLA 45.67
TOTAL ANDALUCIA 47.07

Fuente: Movimiento Turistico Instituto de Estadistica de Andalucia
(I.LE.A.), 2006. Elaboracion propia.

Las provincias andaluzas que registraron en 2005 mayores niveles de
ocupacion que la de Cadiz, durante el afo 2005, fueron Malaga (57°07%),
Almeria (50°95%), Huelva (50°40%) y Granada (50°10%) (Movimiento Turistico,
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I.E.A., 2006) (Tabla 6). Este dato tiene aun mas valor si tenemos en cuenta que
las plazas ofertadas han aumentado un 5°14%, con lo cual, a pesar de haber

mas plazas, la ocupacion ha aumentado (Grafico 9).

Grafico 9. Evolucién grado ocupacion en establecimentos
hoteleros en la provincia de Cadiz (1999-2005)

49

48,79
48
47
46
45 4 r r r r . r .
1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

Fuente: Encuesta de Ocupacion Hotelera (E.O.H). Instituto de Nacional de Estadistica
(I.N.E.) 2005. Elaboracioén propia.

Las estancias medias en los establecimientos hoteleros de la provincia
de Cadiz han evolucionado positivamente en los ultimos afios, creciendo un
519% en los ultimos seis anos, hasta alcanzar los 3’24 dias de media en el
afo 2005 (Balance del Aio Turistico 20051.E.A.), lo que la situa por encima de
la media andaluza (3°03 dias) (Balance del Aio Turistico 2005, I.E.A) (Gréfico
10).

Grafico 10. Evolucidén estancia media en establecimentos
hoteleros en la provincia de Cadiz (1999-2005)
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Fuente: Balance del Afio Turistico 2005. Instituto de Estadistica de Andalucia (I.E.A.).
Elaboracion propia.

En el 2005, la provincia de Cadiz ocupé el cuarto lugar andaluz, en cuanto a
estancia media, por detras de las provincias de Malaga (4'11 dias), Huelva
(3792 dias) y Almeria (3790 dias) (Balance del Ao Turistico 2005, |.E.A.) (Tabla
7).
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Tabla 7. Estancias medias de ocupacién en la
Comunidad Auténoma Andaluza 2005.

Provincia Estancia media
ALMERIA 3.90
CADIZ 3.24
CORDOBA 1.56
GRANADA 2.07
HUELVA 3.92
JAEN 1.56
MALAGA 411
SEVILLA 1.87
TOTAL ANDALUCIA 2.77

Fuente: Balance del Afio Turistico 2005. Instituto de Estadistica
de Andalucia (I.E.A.). Elaboracion propia.

Los establecimientos hoteleros andaluces ocuparon en 2005 a un total
de 33.172 personas, de las cuales 6.427 correspondieron a la provincia de
Cadiz (Balance del Afo Turistico 2005, I.E.A.) (Tabla 8).

Los datos turisticos correspondientes al mes de noviembre de 2006
confirman lo sitian como uno de los mejores afios en cuanto a ocupacion de
establecimientos hoteleros de los ultimos tiempos (Observatorio Turistico de la
Provincia de Cadiz, 2006). En comparacién con el mes de noviembre de 2005,
han aumentado las pernoctaciones, el numero total de turistas, el numero de
plazas hoteleras ofertadas y el empleo generado. El Unico dato que no crece es
el de la estancia media, debido a la tendencia de los turistas a fragmentar sus

vacaciones, realizando mas viajes de menor duracién.

Tabla 8. Empleo en los establecimientos hoteleros
en la Comunidad Auténoma Andaluza 2005.

Provincia Empleo

ALMERIA 2.756
CADIZ 6.427
CORDOBA 1.272
GRANADA 3.397
HUELVA 2.242
JAEN 1.004
MALAGA 12.220
SEVILLA 3.854
TOTAL ANDALUCIA 33.172

Fuente: Balance del Aiho Turistico 2005. Instituto de Estadistica

de Andalucia (I.E.A.). Elaboracioén propia.

En el periodo enero-noviembre de 2006, el total de viajeros (espafioles y

extranjeros) ha aumentado un 12,58% con respecto al mismo periodo del ano
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anterior (INE, 2006). La ocupaciéon media de los establecimientos de la
provincia ha sido del 52°61%, mas de dos puntos porcentuales superior a la del
mismo periodo del afio 2005. La cifra de empleados en el sector es otro de los
parametros que ha mejorado en el periodo enero-noviembre de 2006,

registrandose un total 7.286 personas empleadas.

1.2.3. Analisis Situacional del Turismo y la Hoteleria en la Provincia de
Cadiz
Las circunstancias que caracterizan el entorno turistico actual, obligan a
realizar un analisis exhaustivo, tanto desde el punto de vista interno como
externo, para conocer aquellos factores que pueden afectar o, por el contrario,
beneficiar al sector turistico gaditano. Comenzando por el estudio de las

fortalezas del turismo de la provincia, debemos destacar las siguientes:

- Desde el punto de vista turistico, la provincia de Cadiz es considerada un
producto conocido, con una buena imagen (Observatorio Turistico de la

Provincia de Céadiz, 2006) y una buena localizacion.
- Es la segunda provincia de Andalucia en cuanto al numero de turistas.

- Posee buen clima a lo largo de todo el afio. Ademas, es la provincia
andaluza con un mayor numero de kilometros de playas, 285 en total, por
delante de Almeria (249 Kms) y Malaga (208 Kms). Asimismo, cuenta con
un mayor numero de playa con el distintivo de “Bandera Azul”, en total 19,
frente a las 16 de Almeria y las 10 de Malaga. Esto la convierte en lider

dentro de los destinos de “sol y playa”.

- Su oferta hotelera es importante tanto desde el punto de vista cuantitativo

como cualitativo.

- Dispone de una amplia oferta complementaria, con un gran numero de

restaurantes, bares y cafeterias.

- Cuenta con una amplia variedad de recursos y parques naturales.
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La variedad de sus recursos ha permitido el desarrollo de otras
modalidades turisticas mas alla de la de “sol y playa”, desatacando el
turismo congresual, el turismo de negocio y el turismo deportivo (nauticos,

hipica, surf, senderismo, golf, etc,).

Se celebran fiestas a lo largo de todo el afio por toda la geografia de la

provincia.
El personal empleado en el sector hotelero esta altamente cualificado.

No obstante, es preciso evaluar las debilidades del turismo de la

provincia de Cadiz, entre las que cabe destacar:

La alta concentracion por mercados de origen. Las dos terceras partes de
los turistas internacionales tienen su origen en tres paises, concretamente
Reino Unido, Alemania y Francia, de ahi su excesiva dependencia de

estos paises.

La provincia de Cadiz es considerada un destino maduro, cuyo producto

esta poco diferenciado.

Algunas redes de comunicaciones son insuficientes, siendo necesarias
mejoras en las carreteras, las conexiones aéreas de la provincia con otras

regiones y paises asi como la llegada del tren de alta velocidad.
Existe una excesiva dependencia de los operadores europeos.

La estacionalidad de la demanda turistica, condicionada en gran medida
por su imagen de destino de “sol y playa”. No obstante, el desarrollo, en
los ultimos afos, de nuevas modalidades turisticas, junto con el
fraccionamiento de las vacaciones por parte de los turistas, ha hecho
posible reducir este fendmeno. Profundizaremos en este aspecto por su

relevancia en nuestro estudio.

Uno de los grandes problemas que afectan al sector turistico de la

provincia, en general, al hotelero, en particular, es la estacionalidad. Entre otras

razones, esto se debe a que muchos de los municipios de la provincia tienen
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como mayor atractivo las playas y el buen tiempo, viendo reducido de forma
drastica su numero de visitantes en los meses de otofio e invierno.
Consecuentemente, hoteles, restaurantes y otras empresas relacionadas con el
turismo se ven obligadas a cerrar sus puertas, con la consecuente pérdida de

ingresos y de empleos.

En el caso de los hoteles, los que estan situados en las localidades
cuyos turistas vienen primordialmente por la playa, cierran afo tras afo sus
instalaciones en los meses de menor afluencia turistica. En el periodo otofio-
invierno del afo 2006 han cerrado 14 hoteles de cuatro y cinco estrellas de los
casi 50 de la costa gaditana. De todos los municipios de la provincia, Chiclana
es el mas afectado por la estacionalidad turistica, donde 9 de sus 14 hoteles de
lujo cerraron entre los meses de noviembre de 2006 y marzo de 2007. Ademas
de los nueve de Chiclana, hay otros tres en Conil, uno en Rota, otro en Barbate

y uno en Tarifa.

Debido a esto muchos trabajadores se han quedado en el paro. Segun
un estudio de Comisiones Obreras, la provincia de Cadiz tiene la tasa mas alta
de desempleo en la hosteleria de toda la provincia, incluso mas que Malaga,

cuya costa también sufre el problema de la estacionalidad.

En los ultimos tres meses del afio pasado, esta tasa fue del 17°1%, cinco
puntos por encima de la media andaluza. Uno de cada cinco empleados del

sector estaba en paro a finales de 2005, segun CCOO.

Los datos de la Seguridad Social también son parecidos. En enero de
2006 se dieron de alta casi 24.000 personas en el sector de la hosteleria, entre
trabajadores por cuenta ajena y auténomo, en febrero, algo mas de 25.000, y
en julio, el mes algido en numero de altas, se registraron 34.300. Asi, en
invierno, se contabilizaron unos 10.000 trabajadores menos que en verano. Y
esto sdlo en la hosteleria, ya que estos datos de la Seguridad Social no
incluyen otros puestos relacionados con el turismo, como guias, personal de

agencias de viajes, etc.

Hay localidades que no sufren tanto el problema de la estacionalidad,

como es el caso de Cadiz o Jerez de la Frontera, porque no viven sélo de la
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playa y el buen tiempo, y cuentan entre sus recursos con congresos, bodegas,

museos, etc., que atraen turistas en cualquier época del afio.

En la busqueda de soluciones al problema de la estacionalidad, se han
desarrollado otras alternativas al turismo de sol y playa como son el turismo de
salud, el turismo de congresos y el turismo de golf, con el objetivo de atraer a
los visitantes en invierno y acabar con la estacionalidad. No obstante, existen
otras oportunidades en el mercado que pueden contribuir a paliar el problema
de la estacionalidad como es el turismo accesible, y al que dedicaremos el

segundo capitulo de la tesis.
1.3. MARKETING TURISTICO

1.3.1. Marketing: Marketing de Servicios

El marketing que consiste en “identificar y satisfacer las necesidades de
las personas y de la sociedad” (Kotler, 2006: 6), se encarga del “analisis,
organizacion, planificacion y control de los recursos, politicas y actividades de
la empresa que afectan al cliente con vistas a satisfacer necesidades y deseos
de los grupos escogidos de clientes, obteniendo de ellos un beneficio” (Kotler et
al. (1997:40)). De ahi que el objetivo del marketing sea “conocer y comprender
a los clientes tan bien que el producto o servicio se adapte a ellos y se vendan
por si mismos...Si los mercaddlogos realizan un buen trabajo al identificar las
necesidades de los consumidores, desarrollan un buen producto, establecen su
precio y la distribuyen y promocion en forma efectiva, el resultado consistira en

productos atractivos y clientes satisfechos” (Kotler, et al 1997:8).

Asi, Santesmases (2004:69) lo concibe como “el modo de concebir y
ejecutar la relacion de intercambio, con la finalidad de que sea satisfactoria a
las partes que intervienen y a la sociedad, mediante el desarrollo, valoracién,
distribucion y promocion, por una de las partes, de los bienes, servicios o ideas

que la otra parte necesita”.

Aunque el marketing en sus origenes estuvo vinculado al sector
industrial, la creciente importancia del sector servicios en la actividad

economica de los paises, hizo que surgiera un marketing orientado a los
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servicios, adaptado a las peculiaridades propias de los mismos. Para Gonzalez

y Talon (2003: 417-8) las variables diferenciales del marketing de servicios son:

1.

La mayor importancia del “soporte fisico”, al estar el cliente de los
servicios en el mismo lugar en el que se prestan (agencia de viajes,

hotel, etc.).

La importancia del “personal de contacto”, por su relacidon directa con el

usuario final.

Una mayor dificultad para llevar a cabo la prevision de la demanda,
debido entre otros factores al hecho de que los servicios no pueden ser
ni almacenados ni devueltos y la coincidencia temporal del momento de

la produccién y uso por parte del cliente.

1.3.2. La Aplicacion del Marketing al Turismo

Uno de los sectores mas importantes dentro del sector servicios es el

turistico. Pues bien, a partir de los afios 70, se aplica el marketing al campo del

turismo, surgiendo el marketing turistico como un area especifica del marketing

general y el marketing de servicios. Lanquar justifica la necesidad de un

marketing turistico propio basandose en las siguientes peculiaridades del
turismo (Lanquar, 2001:25):

“La demanda turistica se caracteriza por una elasticidad muy amplia a
nivel de ingresos y precios y es muy sensible al contexto politico y
social...Ademas se producen desequilibrios estacionales (debido a la

falta de escalonamiento de las vacaciones) y fendmenos de saturacion;

El producto turistico es rigido, ofrecido por un numero muy grande de
empresas, mayormente pequefias y medianas. De hecho, la oferta no es
movil, ni stockable, los servicios turisticos no son consumibles en el
lugar de residencia de los turistas...No pueden adaptarse a las

variaciones de la demanda en el tiempo y el espacio”.

Asi, el marketing turistico se engloba dentro del marketing de servicios

pero con ciertas singularidades (Gonzalez y Talén, 2003: 418-9):
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1. El establecimiento de las estrategias de precios conlleva una mayor
dificultad debido a la influencia de variables incontrolables como el

clima, las modas o la situacion politica y econdmica.
2. La diferenciacion del producto es mas complicada.

3. El producto turistico es una combinacion de elementos materiales y
personas donde la ubicacion y la imagen son factores determinantes.
Por ello, se considera al entorno como un componente esencial del

producto turistico.

Vazquez y Trespalacios tienen en cuenta las siguientes caracteristicas

distintivas del marketing turistico en relacion al marketing desarrollado para el

conjunto de los servicios (Vazquez y Trespalacios, 2002: 597-8):

1.

Los productos turisticos se localizan generalmente lejos de los
consumidores, siendo necesario acudir a intermediarios para influir en la

decision de compra del consumidor.

En los servicios no coincide el lugar de fabricacion con el de su uso y
disfrute. En el caso de los productos turisticos no se lleva a cabo su
distribucion a los consumidores, sino que son éstos los que se

desplazan a los lugares donde ser prestan los mismos.

Los productos turisticos son fabricados, vendidos y prestados por tres
tipos de empresas diferentes, los operadores turisticos, las agencias de
viajes minoristas y los hoteles, companias de transporte y restaurantes,

entre otros, respectivamente.

La adquisicion de productos puede modificarse rapidamente por motivos

politicos, sociales, econémicos o legales, entre otros.

La oferta de servicios turisticos estd compuesta de una parte fija o
tangible que no pueden modificarse a corto plazo y que unida a la

imposibilidad de almacenamiento dificultan su gestion y rentabilidad.

Las actividades de las empresas turisticas se ajusta a las temporadas de

mayor demanda.
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Teniendo en cuenta todas estas consideraciones nos centraremos en la
definicion de marketing turistico, remontandonos a principios de los afos
setenta que es cuando aparecen las primeras definiciones. Segun Lanquar
(2001:22), una de ellas correspondié a Krippendorf, quién mas que definir el
marketing turistico lo que hizo fue relacionar los términos marketing y turismo
afirmando que el marketing turistico se trata de “una adaptacién sistematica y
coordinada de la politica de la empresa turistica privada y del Estado, en un
plano local, regional, nacional e internacional para satisfacer de una manera
Optima las necesidades de ciertos grupos determinados de consumidores, todo

para obtener una ganancia apropiada”.

Afios mas tarde, Schwarz (1976)', basandose en el marketing mix,
define el marketing turistico como “un método basado en cuatro politicas de

producto, de mercado, de precio y de distribucién, promocién y publicidad”.

Aragay y Grande (1978: 23) conceptualizan el marketing aplicado al
sector turistico como “el conjunto dinamico de actividades necesarias para el
aprovechamiento, creacion, distribucion de los bienes, productos y servicios
turisticos por cualquier ente con el fin de ponerlo a disposicion del consumidor
o usuario con la optica filoséfica de satisfacer su demanda o necesidades

coémo, cuando y donde el usuario turistico (el turista) lo precisa”.

La vision del marketing turistico evoluciona en los afios ochenta y
noventa hasta llegar a las definiciones mas reciente como la de Vazquez y
Trespalacios (2002: 597) quienes tienen en cuenta la orientacion de marketing
turistico “a la satisfaccion de las necesidades de los consumidores en la

realizacion de viajes y la adquisicion y disfrute de servicios turisticos”.

En la misma linea, Serra (2002:15) establece que “el verdadero valor de
la empresa turistica esta en cubrir las expectativas del cliente, adelantarse a

sus deseos”, por ello, “el marketing turistico puede ser definido como el
marketing centrado en el estudio y analisis del turista y su comportamiento, de
los mercados turisticos y su composicién, y de los conceptos, acciones y

estrategias relevantes para la comercializacion de los productos y servicios de
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las organizaciones que integran la industria turistica, asi como de los factores
del entorno que influyen en dicho proceso de comercializacion” (Serra
2002:15).

Asimismo, para Lanquar (2001:25) “el marketing turistico puede definirse
como el proceso de direccion que permite a empresas y organizaciones
turisticas identificar a su clientela, presente y potencial, comunicarse con ella,
rodear sus necesidades e influir en sus deseos e incentivos a nivel local,
regional, nacional o internacional para formular y adaptar sus productos,
mejorar la satisfaccién turistica y aumentar al maximo sus objetivos organicos.
Es un proceso de puesta en cuestion permanente de estrategias y politicas de
la empresa o bien organismos de marketing de los destinos, que permite

reconocer los cambios y controlar tal gestion”.

“

Por ello, “el marketing turistico implica vigilar constantemente el
mercado, las preferencias y gustos de los consumidores, estar al tanto de la
competencia, dominar el producto turistico, mejorar su calidad y diversificarlo,
poniéndolo a tono con las necesidades de los clientes, ajustar los precios,
ubicar el producto donde mejor pueda ser vendido y darse a conocer con los

mejores atributos que tenga” (AEDEMO, 2005).

En definitiva, el objetivo fundamental del marketing turistico ha de ser la
satisfaccion de las necesidades del turista, a través del conocimiento de sus
necesidades, motivaciones y comportamiento, para la obtencion de ventajas
competitivas para la empresa. Para ello utiliza un conjunto de variables, las
cuales constituyen la oferta comercial de la empresa, y que son conocidas

como marketing mix, al cual haremos referencia mas adelante.
1.3.3. Las Funciones del Marketing

En una organizacién se acepta la presencia de dos grupos funcionales
comerciales intrinsecamente asociados: el marketing estratégico y el marketing

operacional.

' Schwarz, J.J. (1976): Dynamique du tourisme et du marketing. Tesis Doctoral. Aix en
Provence, Centre des Hautes. Estudies touristiques. Tomado de Lanquar, R. (2001:23).
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La funcion del marketing estratégico se centra en "seguir la evolucién del
mercado de referencia e identificar los diferentes productos-mercados y
segmentos actuales o potenciales, sobre la base de un analisis de la diversidad
de las necesidades a encontrar" (Lambin, 1995:8). El analisis propuesto por
Vazquez, R. y Trespalacios, J.A. (2002:56 y ss) distingue las siguientes
funciones del marketing estratégico:

1) Delimitar el mercado relevante. La formulacion de la estrategia debe partir
de la definicion de la propia empresa, el producto que vende o el servicio
que presta y el mercado al que sirve. Con esta definicién se trata de dar

respuesta a tres cuestiones:

- ¢A quién se satisface o quiere satisfacer? (grupo de consumidores

atendidos o interesados por un producto).

- ¢En qué se les satisface o desea satisfacer? (funciones desarrolladas

para los clientes).

- ¢ Como se les satisface o satisfara? (tecnologia empleada para producir

esas funciones).

En Marketing, el elemento esencial en la delimitacion de un mercado, asi
como en la definicién de la misién y campo de actividad de la empresa, son las

funciones servidas por los productos para diversos grupos de consumidores.

2) Segmentacion del mercado y posicionamiento estratégico. La
segmentacion del mercado aparece como consecuencia del desarrollo
econdmico de los mercados. Asi, los consumidores, al aumentarse sus
posibilidades econdmicas, buscan ofertas diferenciadas y adaptadas a sus
requerimientos concretos. La segmentacién del mercado relevante consiste en
la division del mercado en grupos de consumidores homogéneos, cada uno de
los cuales puede ser seleccionado como un segmento-objetivo al que aplicar
un marketing-mix diferenciado. Una vez decidido cuales seran los segmentos

objetivo, hay que determinar el posicionamiento elegido en dichos segmentos.

3) Analisis de la competencia. En el entorno competitivo actual adquiere gran

relevancia la informacion sobre los competidores asi como el analisis de las
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distintas fuerzas competitivas. Para Santesmases (2004: 785 y ss), el analisis

de la competencia supone la identificacion de los siguientes aspectos:

e Los competidores actuales y potenciales, sus caracteristicas, estructura

y evolucion.

e Los objetivos de los competidores, o que supone conocer como actuan

y como afectan sus decisiones a la propia empresa.

e Los puntos fuertes y débiles de los competidores, en definitiva, las
ventajas competitivas que pueden servir para explotar oportunidades o
amenazas o las limitaciones de la capacidad de desarrollo de una

empresa, que constituyen una amenaza para la organizacion.

El analisis de la competencia implica el analisis del sector en el que
actua dicha competencia. Porter (1982)2 plantea un esquema para analizar un
sector que va mas alla de los competidores inmediatos. Asi, considera que un
sector comprende cinco fuerzas competitivas basicas: rivalidad entre los
competidores actuales, amenaza de nuevos competidores amenaza de
productos y servicios sustitutivos, poder de negociacién de los proveedores y

poder de negociacion de los clientes.

4) Necesidad de proporcionar ventajas a terceros. Actualmente, existe una
creciente importancia por dominar el arte de proporcionar ventajas a terceros
que no forman parte del grupo de consumidores elegido. Existen unos grupos
de presion, que sin ser clientes, se interesan por las actividades de la
organizacion y que pueden bloquear el acceso a un mercado si no se les
ofrecen determinadas contrapartidas. Surgen las actividades de
Megamarketing, concepto desarrollado por Kotler (1991:60 y ss) y que define
como "la aplicacion estratégicamente coordinada de capacidades econdmicas,
psicolégicas, politicas y de relaciones publicas con el fin de ganarse la
cooperacion de ciertos grupos para operar en un mercado concreto". Estas
actividades implican el empleo de dos variables: el poder y las relaciones
publicas. En primer lugar, la organizacién debe determinar cuales son los

grupos de presion que tienen poder para facilitar el acceso a un mercado y qué
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incentivos debe ofrecerles. Asimismo, ha de disponer de medios que le faciliten
obtener la respuesta deseada sin que peligre la rentabilidad de la empresa. En
segundo lugar, dirigira sus esfuerzos a las relaciones sociales necesarias para

ganarse a la opinioén publica.

5) Necesidades de alianzas estratégicas. La globalizacion de las industrias
es uno de los factores mas importantes que han influido en la creacion de
alianzas estratégicas o coaliciones con otros socios externos tales como
proveedores, distribuidores y competidores. Las coaliciones de marketing
pueden permitir el conseguir economias de escala o aprendizaje y lograr el
acceso a mercados locales. Por otra parte, las coaliciones de marketing
pueden ser una herramienta importante en la configuracion de la competencia,

mediante la neutralizacién de competidores potenciales.

6) Analisis del entorno genérico. La empresa es un sistema abierto en fuerte
interaccion con el entorno. Una de las responsabilidades del marketing
estratégico es detectar y analizar los cambios que se producen en ese entorno,
con el fin de investigar y satisfacer la demanda. Los cambios de las variables
del entorno condicionan las actividades de las empresas. El objetivo de este
analisis es conocer la interrelacion de todas las variables del entorno, su
influencia sobre el mercado de la organizacion, para planificar oportunidades o
evitar potenciales amenazas. Segun Santesmases (2004:160 y ss), las

principales variables del entorno a considerar son:

A) Demograficas. Tales como el tamafo de la poblacion, la tasa de
natalidad y mortalidad, la estructura de edad, la formacion de familias y

los movimientos de la poblacion.

B) Econdmicas. Renta y riqueza nacional, crecimiento/recesion, inflacién,
desempleo, tasa de interés, politica monetaria, politica fiscal, tipos de

cambio y balanza de pagos.

C) Socioculturales. Cambios en los valores, incorporacién de la mujer al
trabajo, cambios en las expectativas, cambios en los estilos de vida,

tendencias en la educacion, grupos sociales, etc.

* Lambin, J.J. (1995: 287 y ss).
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D) Legales. Cambios legales, jurisprudencia, tratados internacionales.

E) Politicas. Sistema politico, autonomias, libertades, garantias legales y

grupos de poder.

F) Tecnolégicas. Inventos e innovaciones, tasa de difusion de las

innovaciones, patentes, investigacion y desarrollo.

G) Medio ambientales. Restricciones en suministros, asignacion de
recursos y degradacion del medio ambiente.

7) Analisis interno. Las empresas se ven afectadas por los cambios del
entorno que constituyen un transfondo general que condiciona las actividades
realizadas por cualquier organizacion. No obstante, dada la dificultad de
establecer fronteras claras entre las distintas variables, las empresas precisan
obtener informacion sobre las interrelaciones entre las mismas, su influencia
sobre el mercado de la organizacién, para asi aprovechar las oportunidades y

evitar las posibles amenazas.

Se trata de un analisis detallado de los activos de la empresa, es decir,
de los recursos y capacidades de la organizacion, lo cual precisa el estudio de
una serie de factores relativos a areas concretas de la organizacion, que

siguiendo a Santesmases (2004: 142 y ss) son:

A) Produccidén. Tecnologias, economias de escala, curva de experiencia,

capacidad de produccion, recursos humanos y materias primas.

B) Marketing. Penetracion en el mercado, cartera de productos, calidad del
servicio, imagen de productos/marcas, innovacion, costes/precios,
distribucion, logistica, equipo de ventas y sistema de informacion de

marketing.

C) Financiacion. Recursos financieros, coste de capital, solvencia, liquidez,

rentabilidad y endeudamiento.

D) Generales de la organizacion. Estructura organizativa, capacidad

directiva, cultura empresarial e identidad corporativa.
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8) Formulacion de estrategias orientadas al mercado. El analisis de los
puntos fuertes y débiles de la organizacion determinara cuales son los
aspectos que le permitird obtener y/o mantener una ventaja competitiva y
aquellos que suponen una amenaza o riesgo para la estrategia empresarial.
Ademas, es necesario realizar un analisis de la cartera de productos de la

empresa.

Toda la informacidn proveniente de las etapas anteriores lleva al decisor
a plantearse los objetivos a conseguir y su concrecion en estrategias,
considerando las amenazas y oportunidades del mercado, que le permitan
satisfacer las necesidades del consumidor mediante una ventaja competitiva
sostenible a largo plazo, que se fundamente en ofrecer al consumidor un mayor

valor o menores costes relativos.

Para mantenerla en el tiempo, la ventaja competitiva debe estar
arropada por la organizacidon contra imitadores e invertir en ella para

mantenerse como tal en el mercado.

B) El Marketing Operativo. El Marketing operativo se apoya en la accién, en la
consecucién de unos objetivos y en el desarrollo de la estrategia basica de
Marketing. Su funcién consiste en el disefno y ejecucion del plan de marketing-
mix, para de acuerdo con la estrategia formulada, disefar, poner en practica y
controlar la oferta que se realiza al mercado. Las funciones del Marketing
operativo se concretan en las siguientes actividades (Vazquez, R. vy
Trespalacios, J.A., 2002: 61y ss):

1) Elaboracion de las politicas comerciales. Se elaboran todas aquellas
politicas comerciales, programas y planes de Marketing en los que se
detalla la puesta en practica de la estrategia genérica seleccionada tanto en
lo referente a las decisiones concretas como a su coordinacion temporal.

Esto se traduce en:

a) Determinacién de los objetivos comerciales. Estos han de ser
consistente con los objetivos estratégicos globales, a la vez que han de

complementarlos y contribuir al logro de los mismos.
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2)

b) Para llegar al mercado con el producto deseado y en las condiciones
estratégicas requeridas, se han de tomar un conjunto de decisiones

agrupadas en cuatro grandes areas:

e Seleccionar los atributos que debe tener el producto y los
servicios que conlleva su venta para satisfacer las necesidades

de los consumidores;

o Determinar el precio adecuado para obtener la tasa de respuesta
deseada de la demanda;

e Hacer la oferta disponible en los canales de distribucion mas

eficientes para hacer llegar el producto al cliente potencial.

e Informar y convencer al mercado de las caracteristicas de la
oferta, dénde puede obtenerse y las actividades promovidas por

la organizacion.

c) Es necesario un flujo de informacion para que las decisiones de
Marketing-mix previas sean eficientes. Tampoco se debe olvidar que

existe una jerarquia de actividades a diferentes niveles.

d) El andlisis de costes de la empresa exige conocer como el coste de
cada actividad puede verse afectado por la forma en la que se realizan

otras actividades conexas.

Articulacién de las decisiones comerciales, a través de un plan de
marketing. Las politicas comerciales tienen que ser coordinadas e
integradas en programas de accion especificos que permitan la
consecucién de los objetivos propuestos. La elaboracién del plan de
marketing requiere la participacion de numerosas personas de la
organizacion que van a llevar a cabo las actividades necesarias para hacer
operativo el plan de marketing. Ademas, sera preciso detallar y secuenciar
las operaciones a ejecutar, asignarles un plazo de realizacion vy
responsabilizar de su puesta en practica a algun miembro de la

organizacion.
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3)

4)

Conseguir que toda la organizacién se oriente al cliente. La orientacion
al mercado debe guiar la actuacion de toda la organizacién, de manera que
todos sean conscientes en la empresa de que la rentabilidad de la empresa

y su supervivencia depende de los clientes.

Todo esto exige una preocupacion por la calidad, el servicio y el valor
ofertado al mercado. Asi, en los ultimos afos, diversos autores han
investigado y desarrollado un marketing especifico que trata de conseguir
que todo el personal de la empresa se oriente al cliente, el denominado
"marketing interno". Kotler (1991:65 y ss) lo define como "la tarea de

contratar, entrenar y motivar al personal para que sirva bien a los clientes".

La satisfaccion del cliente externo constituye el criterio mas importante
para la calidad del servicio que presta la organizacién. Pero el proporcionar
un servicio de alto nivel al cliente externo no es posible sin un personal

altamente motivado, satisfecho e integrado.

Mantener la relacion entre la organizacion y el cliente. Hay que tener en
cuenta que el marketing no suele terminar cuando se realiza la venta, ya
que después de la misma la relacion entre la empresa y el consumidor debe
continuar. Por ello, es necesario mantener la fidelidad del cliente y

conseguir una relacion duradera.

Asi, surge el marketing relacional, que tal como afirma Lambin (1995)
"es un sistema de marketing que se esfuerza en crear una relacién duradera
y constructiva con los compradores, en contraste con el marketing
transaccional donde la empresa tiene una Optica a mas corto plazo y busca

ventajas mas en los resultados de la ventas inmediatas”.

1.4. CONCLUSIONES

El turismo, considerado por la Organizaciéon Mundial del Turismo

(O.M.T., 2006), como motor socioecondémico de primera magnitud, es uno de

los sectores que mas rapido crece en el mundo.

Las llegadas de turistas internacionales aumentaron de 25 millones en

1950 a 808 millones en 2005 (O.M.T., 2006). Esta expansion del turismo se ha
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producido a pesar de las guerras, el terrorismo y otras crisis. En 2005, los
ingresos por turismo internacional alcanzaron los 682.000 millones de dodlares,
igualando este volumen de negocio al de las exportaciones de petréleo, los

productos de alimentacion o, incluso, los automaoviles.

Actualmente, el turismo representa el 40% del total de las exportaciones
de servicios, siendo una de las mayores partidas del comercio internacional
(O.M.T., 2006). Asimismo, debemos destacar su incidencia en otros sectores,
como son la construccidn, la agricultura, la sociedad, la politica, la educacion o

el medioambiente, entre otros.

Especialmente relevante es el papel del turismo en Espafia que en 2005,
con una aportacion del 11% al Producto Interior Bruto (Cuenta Satélite del
Turismo en Espafia, Instituto de Estudios Turisticos, 2006), se ha situado como
el segundo pais del mundo tanto en ingresos por turismo como por cifra de

visitantes.

A pesar de estos datos, los cambios que se estan produciendo en el
entorno turistico lleva a plantearse si las bases sobre las que se asienta el
turismo espanol son suficientemente solidas como para garantizar su éxito en

el futuro.

El tradicional modelo de “sol y playa” en el que se basa,
mayoritariamente, la oferta espafola, esta agotando sus posibilidades. Nuestro
pais depende excesivamente de pocos paises en los que se concentra en gran
medida el origen de los turistas llegados a Espana. Ademas, hace algunos
afios han surgido paises mas baratos que el nuestro que estan compitiendo

con éxito.

Por otro lado, el perfil del turista esta cambiando. El nuevo turista busca
aprovechar al maximo su tiempo, realizando actividades complementarias, en
sus destinos turisticos, relacionadas con el deporte, la salud, la cultura, la

naturaleza, etc.
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Los cambios tecnoldgicos han llevado a que Internet haya irrumpido con
fuerza en el ambito turistico, siendo cada vez mayor el numero de personas

que utilizan Internet para planificar sus vacaciones.

Esta nueva realidad impone cambios drasticos en los tradicionales
sistemas de comercializacion. Por ello, para responder a los retos planteados,
nos basaremos en una de las tendencias del mercado turistico, como es el
desarrollo de nuevos segmentos de mercado, concretamente el de los

discapacitados.

Nuestro principal objetivo, y al que dedicaremos el préximo capitulo, sera
analizar la realidad de este segmento de mercado. Trataremos de conocer el
perfil del turista discapacitado, su comportamiento y sus necesidades como
turista, que problemas se suele encontrar cuando acude a un destino turistico,
asi como cuales son sus derechos en materia de ocio y disfrute, profundizando

en todo lo relacionado con el turismo accesible.

Siguiendo las pautas marcadas por el marketing estratégico,
estudiaremos la evolucién de este segmento de mercado sobre la base del
analisis de sus necesidades, como paso previo al estudio y formulacion de las
estrategias hoteleras en los capitulos siguientes, basandonos en la afirmacion
de Stern y Stalk (1998:164), segun el cual “la base para una estrategia es la
identificacién de los productos y de los grupos de clientes con los que se
obtendra y mantendra una ventaja competitiva econdmica respecto a los

clientes”.
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En este capitulo profundizaremos en el estudio de la discapacidad y la
accesibilidad, analizando la realidad del segmento de los discapacitados
fisicos, su magnitud, el comportamiento de las personas discapacitadas como
turistas, su influencia en el mercado turistico, asi como las normas que

defienden sus derechos al ocio y disfrute de su tiempo libre.
2.1. LADISCAPACIDAD: CONCEPTO Y CLASIFICACION
2.1.1. Concepto

Segun la Clasificacion Internacional de la Organizacion Mundial de la
Salud (O.M.S., 2005), se define la discapacidad como “la restriccion o
ausencia de la capacidad para realizar una actividad, en la forma o dentro del
margen que se considera normal para un ser humano” (Marcos Pérez y
Gonzalez Velasco, 2003:40). También podemos definirla como “toda limitacién
o dificultad grave o importante que, debido a una deficiencia, tiene una persona
para realizar actividades de la vida cotidiana, tales como desplazarse, cuidar de
si mismo, ver, oir, relacionarse con otros, etc.” (IMSERSO, Libro Blanco de la
Accesibilidad, 2003:21).

En este sentido, se considera una persona con discapacidad,
siguiendo el articulo 7.1 de la Ley 1/1999, de 31 de marzo, de Atencién a las
Personas con Discapacidad en Andalucia a “toda aquella que tenga una
ausencia o restriccibon de la capacidad de realizar una actividad como

consecuencia de una deficiencia”.

Para lograr una clara comprension del término discapacidad debemos
hacer alusion a los términos deficiencia y minusvalia. Por un lado, la
deficiencia debe entenderse como “toda pérdida o anormalidad de una
estructura o funcion psicolégica, anatémica o fisioldégica de la persona” (Real
Patronato sobre Discapacidad, 2004:14). Por otro lado, la minusvalia se define
como “una situacion de desventaja en la que alguien se encuentra como
consecuencia de una deficiencia o de una discapacidad, que limita o impide su
desarrollo personal en condiciones de igualdad de oportunidades respecto del

resto de personas de la comunidad en que vive” (Real Patronato sobre
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Discapacidad, 2004:14). De ahi, que se considere como persona con
minusvalia, tal y como se establece en el articulo 7.2 de la Ley de Atencion a
las Personas con Discapacidad en Andalucia, a “aquella que, como
consecuencia de una deficiencia o de una discapacidad, se encuentra en una
situacion de desventaja que le limita o impide el desempefio de un papel, que
es normal en su caso en funcién de su edad, factores sociales y culturales, y
asi haya sido calificada la minusvalia por los organos de las Administraciones

Publicas que tengan atribuida esta competencia”.

Si nos remitimos a la Ley 1/1999, las tres acepciones, deficiencia,
discapacidad y minusvalia, hacen referencia a tres dimensiones distintas. “La
deficiencia hace referencia a la dimensién de la salud fisica o psicologica de la
persona. La discapacidad se refiere a la actividad desarrollada por una persona
y a la dificultad que en ello encuentra. Y, por ultimo, la minusvalia hace
referencia a la dimension social de la persona con deficiencia o discapacidad, a
la situacion de desventaja que se encuentra para participar activamente en la

vida social” (Real Patronato sobre Discapacidad, 2004:14).

En la Exposicion de Motivos Il de la Ley de Atencion a las Personas con
Discapacidad en Andalucia se expresa que, internacionalmente, se opta por
utilizar el término de personas con discapacidad, de forma general, con una
finalidad doble:

1°. Evitar la sustantivacion de los adjetivos que entrafan las palabras

“discapacitados”, “deficiente” o “minusvalido”.

2°. No todas las personas con deficiencia tienen discapacidad, igual que
no todas las personas con discapacidad tienen minusvalia, siendo

“discapacidad” el término que menos connotaciones negativas alberga.
2.1.2. Clasificacién de Discapacidad

El termino “discapacidad” recoge un gran numero de limitaciones
funcionales diferentes, pudiendo hacer referencia a “una deficiencia fisica,
intelectual o sensorial, una dolencia que requiera atenciéon médica o una
enfermedad mental” (IMSERSO, Libro Blanco de la Accesibilidad, 2003:233).
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Distinguir los distintos tipos de discapacidad nos va a permitir conocer
las necesidades especificas de cada uno de ellas y, consecuentemente, las

exigencias en materia de accesibilidad para cada tipo.

El segmento de las personas discapacitadas es muy heterogéneo,
siendo diversas las clasificaciones en torno a las mismas. En el ano 1980, la
Organizacion Mundial de la Salud (O.M.S., 2005) propuso una clasificacion
general y comprensiva de la discapacidad, conocida en castellano como
Clasificacion Internacional de Deficiencias, Discapacidades y Minusvalias,
Beta-2 (CIDDM-2) y en inglés como Internacional Classification of Impairments,
Disabilities and Handicaps (ICIDH). La CIDDM-2 clasifica el funcionamiento y la
discapacidad desde la perspectiva de las circunstancias vitales del individuo,
organizando la informacion de acuerdo a tres dimensiones, las cuales
contienen varios ambitos relacionados con las funciones y estructuras
corporales, la realizacidn de actividades y la participacion en situaciones de la

vida, denominandose cada una de ellas como sigue (CIDMM-2)*:
1) nivel corporal: “funciones y estructuras corporales” (B).
2) nivel individual: “actividades” (A).
3) nivel social: “participacion” (P).

El Libro Blanco de la Accesibilidad recoge la siguiente clasificacion
(IMSERSO, 2003:233-236):

1. Personas con discapacidad mental o cognitiva: son aquellas personas
que presentan dificultades para la comprension del idioma y de las

representaciones graficas como son iconos, mensajes orales o escritos.

2. Personas con discapacidad para hablar. son personas con problemas de
comunicacion que presentan dificultades para que su entorno cotidiano

les comprenda.

3 Hay que tener en cuenta que la CIDMM-2 no cubre los estados funcionales que no estan
relacionados con los estados de salud, como son aquellos causados por factores
socioeconodmicos (raza, sexo, religion, etc.).
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3. Personas con discapacidad para escuchar. son personas sordas o
hipoacusicas (tienen un nivel de audicion por debajo de lo normal) que

les lleva a tener problemas de comunicacion con su entorno.
4. Personas con discapacidad para ver.
5. Personas con discapacidad para ver y escuchar.

6. Personas con discapacidad visceral: son personas que presentan
dificultades en la utilizacion de elementos y dispositivos que exigen
esfuerzos dificiles de realizar. Por lo general suelen carecer de rapidez

en sus movimientos.

7. Personas con discapacidad de la actividad manual. son aquellos que
presentan problemas para realizar actividades manuales, ocasionado

por una paralisis o por ausencia de las extremidades superiores.

Finalmente, haremos alusién a la ley 1/1999, de Atencion a las Personas
con Discapacidad de Andalucia, en la que se establecen cuatro tipos de
discapacidad atendiendo a los ambitos del ser humano al que afectan (Marcos
Pérez y Gonzalez Velasco, 2003: 40-41):

1. Discapacidad intelectual: se caracteriza por un funcionamiento
intelectual significativamente inferior a la media, que compromete
globalmente el desarrollo de los sujetos que lo padecen, ya que se ve
afectado también el desarrollo en otros aspectos como son el motor,
perceptivo, cognoscitivo, linguistico, afectivo y social, aunque no en

forma homogénea.

2. Discapacidad fisica o motora: hace referencia a la dificultad para
realizar actividades motoras convencionales, ya sea regional o

general.

3. Discapacidad auditiva, es aquella que abarca al oido y aquellas

estructuras y funciones asociadas a él.
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4. Discapacidad visual: hace referencia al ojo y aquellas estructuras y

funciones asociadas a él.

2.2. LOS TURISTAS DISCAPACITADOS

2.2.1. El Segmento de los Turistas Discapacitados

La Comision Europea ha identificado cinco tipos de discapacidades

con implicacién en las infraestructuras y los equipamientos turisticos (DG

XIII de la Comision Europea):

Una discapacidad fisica que incluye una movilidad deficiente, por lo que
la persona disminuida suele utilizar silla de ruedas, bastones, muletas,

etc.

Una discapacidad sensorial, deficiencias visuales o personas ciegas,

hipoacusticas o sordas.

Una discapacidad para aprender, el grado de comprension es menor

que lo esperado de una persona de su edad.

Personas con problemas mentales, depresion, ansiedad, temores

irracionales, fobias y demencia.

Otras discapacidades comunes no detectables como enfermedades del
pecho y problemas respiratorios, diabetes, epilepsia, insuficiencia renal,

alergias.

De todas ellas, nos centraremos en la primera, es decir, la discapacidad

fisica, dentro de la cual se pueden distinguir los siguientes colectivos (Club
Argon, 2006):

Incapacitados motrices derivados de accidentes traumaticos.
Personas con problemas espasticos o espasmadicos.
Poliomieliticos.

Distréficos
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- Enfermos de esclerosis multiples.
- Ancianos
- Mujeres embarazadas
- Ninos
- Etc.
2.2.2. El Comportamiento de los Turistas Discapacitados

Las personas discapacitadas, por el hecho de padecer alguna/s
discapacidad/es, tienen necesidades especiales, no solo en el desarrollo
normal de su vida diaria sino también en la realizacion de actividades

extraordinarias, como son las relacionadas con el ocio y el turismo.

Las investigaciones llevadas a cabo en Espafia sobre la accesibilidad y
el turismo, tanto desde el punto de vista de la oferta como de la demanda, son
escasas. Concretamente, en el estudio de la demanda turistica, desde el punto
de vista de la discapacidad, tan solo cabe destacar dos estudios. El primero de
ellos, realizado por el IMSERSO en el 2002 bajo el titulo “Libro Verde de la
Accesibilidad”, analiza, entre otros aspectos, el perfil de los discapacitados en
su comportamiento como turistas. Entre los resultados mas significativos del

estudio destacamos los siguientes:

e Un 87% de los encuestados afirmaron realizar viajes de ocio, sin que se

observaran diferencias significativas en funcion de la discapacidad.

e Los destinos mas frecuentes son la playa (62%), otras ciudades (50%) y

el pueblo (37%), el menos frecuente es la montana (20%).

e En cuanto a los alojamientos, el 45% de los encuestados se alojan en

hoteles, un 12% en campings y un 6% en casas rurales.

El segundo de los trabajos correspondiente a los autores Huesca y
Ortega (2004), y publicado por la Plataforma Representativa Estatal de
Discapacitados Fisicos (PREDIF) bajo el titulo “Encuesta sobre habitos y
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actitudes hacia el turismo de las personas con discapacidad Fisica”, recoge las
principales conclusiones de una encuesta realizada en toda Espafia a personas
discapacitadas fisicas acerca de su acceso a los productos y servicios

turisticos, algunas de las cuales indicamos en la tabla 9.

Tabla 9. Comportamiento de los turistas discapacitados.
PERFIL DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD FiSICAS QUE VIAJA

La mayoria de las personas encuestadas padecen un grado de minusvalia superior al 75%,
correspondiéndole el 31% y el 19% restante a los intervalos, por grados de minusvalias,
(65-75%) y (0-65%), respectivamente.

El 84% de los encuestados afirma que le gusta viajar.
MOTIVOS DEL VIAJE

Entre los motivos de viaje destacan los siguientes: “ocio, recreo y vacaciones”, en primer
lugar, seguido de “visita a familiares y amigos”.
MOTIVACIONES

Las motivaciones de mayor interés para las personas con discapacidad fisica son:
divertirse, escapar de la rutina, conocer sitios nuevos, descansar y disfrutar del campo o de
la playa.

RAZONES PARA NO VIAJAR
Entre las razones que les llevan a no viajar o a no hacerlo con mayor frecuencia caben
resaltar las siguientes percepciones:

e “Los viajes implican un gasto extraordinario”.

e ‘“Los traslados suponen grandes problemas en los viajes”, por la existencia de
barreras.

e “Barreras internas o dificultades de caracter individual al decidirse a viajar’. Este
aspecto esta referido a los miedos e inseguridades que manifiestan algunos
encuestados.

USO Y ACCESO A LA INFORMACION
A nivel general, las principales fuentes de informacion manejados para viajar son los
“familiares y amigos” y “las asociaciones de personas con discapacidad”. Las fuentes
menos utilizadas son las de informacion turistica, afirmando mas del 70% de los
encuestados que nunca ha recurrido a ellas.
USO Y ACCESO A LOS MEDIOS DE TRANSPORTE
El medio de transporte mas utilizado por el colectivo de personas con discapacidad fisica
es el coche adaptado, seguido del coche de familiares y amigos.
USO Y ACCESO A LOS ALOJAMIENTOS
Los alojamientos utilizados con mas frecuencia a la hora de viajr son los hoteles,
especialmente los de 4 y 5 estrellas, seguidos de los de 2 y 3 estrellas (50%). Por detras se
sitlan la “segunda residencia” (27%), el “apartamento alquilado” (12%) y las “pensiones”
6%).
ACCESO A LOS DESTINOS
La playa es el destino preferido, seguido del campo y las grandes ciudades. Esto es debido
a que la playa es el destino valorado como mas accesible para el colectivo investigado. El
considerado menos accesible y, por lo tanto, entre los menos preferidos, es la montafa.
Asimismo, un 75% delos viajes se realizan dentro del territorio nacional, al ser
considerados los destinos del territorio espafol los mas valorados.
Los discapacitados que viajan solos y los que viajan con amigos con discapacidad suelen
elegir como temporada para viajar la baja. Los que tienen que contar con personas sin
discapacidad, tienen que amoldarse a sus temporadas vacacionales y viajar en estas
épocas.
Fuente: Ortega y Huesca (2004). Elaboracién propia.
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En los dos trabajos mencionados, es decir, el del IMSERSO (2002) y el
de Huesca y Ortega (2004), se pone de manifiesto que el medio de alojamiento
mas utilizado por las personas discapacitadas, en general, y por los
discapacitados fisicos, en particular, es el hotel. Concretamente, Huesca y
Ortega (2004:48 y ss) afirman que son los hoteles de categorias superiores los
mas usados por las personas con discapacidad fisica, puesto que asi lo han
afirmado cerca del 60% de las personas entrevistadas. Hecho que esta
directamente relacionado con la percepcién, por parte de este colectivo, de que

los hoteles de categorias superiores son accesibles.

Asimismo, Huesca y Ortega (2004:49 y ss) destacan que cuanto mayor
es el grado de discapacidad, mayor es la categoria del establecimiento hotelero
al que acude el turista discapacitado. Y afirman que “las personas con
discapacidad fisica entrevistadas a la hora de viajar, no escogen el tipo de
alojamiento en funcion de su nivel adquisitivo, sino que lo hacen dependiendo

de la accesibilidad que presenta el dispositivo” (Huesca y Ortega, 2004:51).

Otro aspecto que se resalta en ambas publicaciones es que, en su
acceso a los productos y servicios turisticos, las necesidades de una persona
que padece alguna discapacidad fisica abarcan aspectos tan relevantes como
el trato personalizado, el descanso, la calidad, el confort, la seguridad vy,

especialmente, la accesibilidad.

De hecho, la primera necesidad de un turista discapacitado fisico cuando
acude a un destino turistico, es la de poder acceder al mismo y no encontrar
barreras a su paso. Para poder satisfacer esta necesidad es preciso que las
condiciones de accesibilidad fisica y de comunicacién del entorno turistico
permitan al turista discapacitado fisico moverse de manera autébnoma, comoda

y segura.

Precisamente, una de las conclusiones mas relevantes del trabajo de
Huesca y Ortega (2004:35 y ss) es el hecho de que mas del 50% de los
entrevistados opina que los traslados suponen grandes problemas en los
viajes, percepcion que esta directamente correlacionada con el grado de

discapacidad. Asi, cuanto mayor es el grado de discapacidad, existe un mayor
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porcentaje de personas que comparten esta percepcion. Entre los problemas
percibidos por las personas entrevistadas se destaca el hecho de que si no
viajan, o no lo hacen con mayor frecuencia, es porque consideran que las
ofertas turisticas existentes en la actualidad no se adaptan a sus necesidades,

haciendo especial referencia a la existencia de barreras externas.
2.3. LAACCESIBILIDAD Y LAS BARRERAS
2.3.1. Accesibilidad y Disefio Universal

La nocion de accesibilidad que “proviene de acceso, accion de llegar y
acercarse, o bien entrada de paso’” (IMSERSO, Libro Blanco de la
Accesibilidad, 2003:17), ha sido entendida como “aquellas prestaciones
especificas que se han de proveer en las edificaciones y entornos publicos
para algunas personas, especialmente para las que circulan en silla de ruedas”
(IMSERSQO, Libro Blanco de la Accesibilidad, 2003:17).

En el Concepto Europeo de Accesibilidad se define la accesibilidad
como “una caracteristica basica del entorno construido. Es la condicion que
posibilita el llegar, entrar, salir y utilizar las casas, las tiendas, los teatros, los
parques Yy los lugares de trabajo. La accesibilidad permite a las personas
participar en las actividades sociales y economicas para las que se ha
concebido el entorno construido” (CEAPAT, 1996).

Al considerarse limitadas todas estas definiciones en torno a la
accesibilidad, por cefiirse a asociar la accesibilidad a la eliminacion de barreras
fisicas y de comunicacion, se ha producido un cambio conceptual de la misma.
Prueba de ello es la Resolucién adoptada el 15 de febrero de 2001 por el
Comité de Ministros en el Consejo de Europa, en la que la accesibilidad
adquiere un significado mas amplio en términos de universalidad (Marcos
Pérez y Gonzalez Velasco, 2003:19), surgiendo asi nuevas acepciones del
término, entre las que cabe destacar la siguiente (IMSERSO, Libro de la
Accesibilidad, 2003:20): la accesibilidad es “el conjunto de caracteristicas de
que debe disponer un entorno, producto o servicio para ser utilizable en
condiciones de confort, seguridad e igualdad por todas las personas y, en

particular, por aquellas que tienen alguna discapacidad”. Por otra parte, en
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articulo 47.1 de la Ley 1/1999, de 31 de marzo, de Atencién a las Personas con
Discapacidad en Andalucia, se define la accesibilidad como el “conjunto de
caracteristicas de las infraestructuras, del urbanismo, los edificios,
establecimientos e instalaciones, el transporte o las comunicaciones que
permiten a cualquier persona su utilizacion y disfrute en condiciones de

seguridad™

El desarrollo del modelo de vida independiente unido a la conjuncion de
una serie de factores entre los que se encuentran (IMSERSO, Libro Blanco de
la Accesibilidad, 2003:20): el aumento del numero de discapacitados, el
movimiento asociativo en favor de los mismos, los avances en las tecnologias
de la rehabilitacion y desarrollo de ayudas técnicas o la lucha en defensa de los
derechos de los discapacitados, ha llevado a la evolucion del concepto de

accesibilidad hacia lo que se denomina Diseio Universal.

Se define el disefio universal como “el diseno de productos y entornos
aptos para el uso del mayor numero de personas sin necesidad de

adaptaciones ni de un disefio especializado™

o, también, como el “proceso de
crear productos, servicios y sistemas que sean utilizables por la mayor gama
posible de personas con distintas habilidades, abarcando el mayor tipo de

situaciones posibles” (PREDIF, 2005:3).

El Centro para el Disefio Universal de la North Columbia State University
de Estados Unidos ha definido siete principios basicos en los que se debe
basar el desarrollo de los productos bajo el concepto de Disefo Universal, y
que detallamos a continuacion (IMSERSO, Libro Verde de la Accesibilidad,
2002:37):

1. Uso universal, para todos: disefio util y aprovechable para cualquier

grupo de usuarios.

2. Flexibilidad de uso: el disefio se adapta a un amplio abanico de

preferencias y destrezas individuales.

* The Center for Universal Design (1995): Universal Design, North Carolina State University.
Tomado de IMSERSO (2003): Libro Blanco de la Accesibilidad (ACCEPLAN), pp.21.
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3. Uso simple e intuitivo: el disefo permite un uso facil de entender, con
independencia de la experiencia del usuario, su conocimiento, habilidad

de lenguaje o capacidad de concentracion.

4. Informacion perceptible: el disefio aporta la necesaria informacion de
forma efectiva al usuario, con independencia de las condiciones

ambientales o las habilidades sensoriales del individuo.

5. Tolerancia para el error o mal uso: el disefio minimiza dafios y
consecuencias adversas de las acciones realizadas involuntariamente o

por error.

6. Poco esfuerzo fisico requerido: el disefio puede ser utilizado

eficientemente y confortablemente y con minima fatiga.

7. Tamafio y espacio para acercamiento, manipulacién y uso: tamafio y
espacio adecuados para aproximacion, alcance, manipulacion y uso, con

independencia del tamano corporal del usuario, la postura o movilidad.
2.3.2. Las Barreras y su Clasificacién

Hablar de accesibilidad implica hablar de barreras. En el articulo 47.2 de
la Ley 1/1999, de 31 de marzo, de Atencién a las Personas con Discapacidad
en Andalucia, se define el término barrera como “todas aquellas trabas u
obstaculos, fisicos o0 sensoriales, que limitan o impiden el normal
desenvolvimiento o uso de los bienes y servicios por las personas con

discapacidad”.

Asimismo, el Decreto 72/1992, de 5 de mayo, por el que se aprueban las
normas técnicas para la accesibilidad y la eliminacion de barreras
Arquitectdnicas, Urbanisticas y en el Transporte en Andalucia, establece en su
articulo 3 que debe entenderse como barreras arquitectonicas, urbanisticas y
en el transporte: “aquellos obstaculos y trabas que dificulten o impidan la

accesibilidad de las personas con discapacidad fisica o sensorial”.

Continua el citado Decreto clasificando, en su articulo 4°, las barreras en

tres tipos:
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a) “Urbanisticas. Las que se encuentran en las vias y espacios publicos.

b) Arquitectonicas. Las que se encuentran en los edificios,

establecimientos e instalaciones, publicos y privados.

c) En el Transporte. Las que se encuentran en los sistemas de

transporte e instalaciones complementarias”.

Segun Smith, las principales barreras que interactuan en la vida de las
personas con discapacidad pueden ser intrinsecas, ambientales e interactivas

(Marcos Pérez y Gonzalez Velasco, 2003: 39):

e Barreras intrinsecas: son aquellas que pueden estar vinculadas
tanto a los diferentes niveles de funcionalidad fisica, psicolégica o
cognitiva de cada persona (problemas de salud, dependencia fisica,
etc.) como a factores relacionados con la falta de igualdad de

oportunidades en la educacién o sobreproteccion familiar.

e Barreras ambientales: son aquellas surgidas por las limitaciones
impuestas en las sociedad y en el entorno donde se habita
(transporte, arquitectonicas, comunicaciones, etc.), entre las que se
incluyen aquellas que imposibilitan el acceso a las infraestructuras y

servicios turisticos.

e Barreras interactivas: son las surgidas por limitaciones cognitivas o

del habla (audicién o vista).

Otra clasificacion es la recogida en el Libro Blanco de la Accesibilidad en
la que se distinguen diferentes tipos de accesibilidad segun donde se
presenten las mismas (IMSERSO, 2003:20):

e Barreras arquitectonicas, en los edificios.

e Barreras urbanisticas, en la estructura e instalaciones urbanas y en

los espacios no edificados de dominio publico y privado.

e Barreras en el transporte, en las unidades de transporte ya sean

particulares o colectivas, terrestres, maritimas, fluviales o aéreas.
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e Barreras en las telecomunicaciones, en la comprension y captacion
de los mensajes, vocales y no vocales y en el uso de los medios

técnicos disponibles.
2.4. TURISMO ACCESIBLE Y TURISMO PARA TODOS

El turismo accesible se puede definir como aquel que persigue la
supresion de las barreras al turismo realizado por personas con
discapacidades. Segun Rovira-Beleta®, arquitecto especialista en la supresion
de barreras, se define el turismo accesible como “aquel que se ocupa de la
problematica de las barreras fisicas, psiquicas y sensoriales que todavia hoy se
encuentran a la hora de hacer turismo las personas que, de alguna forma,
tienen dificultad para desplazarse o comunicarse, factores que comprometen la

integracion y participacion de estos consumidores” (Rovira-Beleta, 2006).

Desde el punto de vista turistico, la accesibilidad hace referencia a “la
cualidad que tienen el conjunto de espacios relacionados con el turismo para
que cualquier persona, incluso las afectadas de discapacidades de movilidad o
comunicacion, pueda llegar a todos los lugares y edificios que desee sin
sobreesfuerzos, acceder a los establecimientos en los que se le ofrecen
servicios turisticos y poder, en caso de emergencia, evacuarlos en condiciones
de seguridad, y hacer uso de las instalaciones y servicios que se prestan en
dichos establecimientos turisticos con comodidad” (Real Patronato sobre
Discapacidad, 2004:15).

La accesibilidad en el turismo debe entenderse desde un punto de vista
global, abarcando al conjunto de instalaciones y servicios que configuran la
oferta turistica, desde las agencias de viaje y oficinas de informacién hasta los
lugares de alojamiento, pasando por los distintos medios de transporte,
estaciones, puertos, aeropuertos, establecimientos de restauracion, servicios

de ocio, etc.

Para estudiar la problematica acerca de la aplicacion de la accesibilidad

en el ambito turistico, debemos situarnos en 1976, afio en el que se cred la

> Arquitecto encargado del manejo de la accesibilidad en los escenarios de la Villa Olimpica
para los Juegos de Barcelona 1992.
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Sociedad para el Desarrollo del Turismo para Discapacitados (Society for the
Advancement of Travelers with Handicaps), con el objetivo de promover y
mejorar el turismo para las personas con discapacidad en los Estados Unidos,
incluyendo en esta colectivos a los mayores de edad y a aquellas personas con
necesidades especiales, como las mujeres embarazadas o que viajan con

ninos.

La Organizacion Mundial de Turismo (O.M.T.), en la Asamblea General
celebrada en Manila el 27 de septiembre de 1980, recogio el derecho al turismo
con las mejores condiciones de acceso y sin discriminacion, afirmando que "el
derecho a la utilizacion del tiempo libre y en particular el derecho de acceso a
las vacaciones y a la libertad de viajar y de turismo, consecuencia natural del
derecho al trabajo, son reconocidos como elementos de expansién de la
persona humana por la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, como
también por la legislacién de una gran cantidad de paises. Esto significa para la
sociedad, el deber de crear para el conjunto de ciudadanos las mejores
condiciones practicas de acceso efectivo y sin discriminacion a este tipo de
actividades. Un esfuerzo de este tipo, debe ser concebido en armonia con las
prioridades, instituciones y tradiciones de cada pais en particular”". Esta es la

primera vez que se asocia el término turismo al de accesibilidad.

La importancia del turismo accesible, segun la Plataforma Estatal de
Discapacitados Fisicos, estd basada en cuatro grandes razones (PREDIF,
2005:4):

e EIl turismo es un elemento basico de la vida cotidiana, un derecho de

nuestra sociedad.
e Es un factor de integracion social.
e Es una oportunidad de negocio.
e Es un elemento basico de calidad de la oferta turistica.

En las ultimas décadas ha evolucionado el concepto de Turismo

Accesible, por su limitacion a la eliminacion de barreras fisicas, hacia lo que se
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ha dado en llamar Turismo para Todos, término que abarca la creacion de un

medio fisico disefado para todos.

La creacion del Turismo para Todos se remonta a 1989 con la
publicacion de la campafia Tourism for all en el Informe Baker (Pérez,
2002:13), en el que se recogian una serie de recomendaciones a la industria
turistica para que tuviera en cuenta las necesidades de todo el conjunto de la
sociedad a la hora de desarrollar sus politicas, atribuyéndose las limitaciones a
las infraestructuras y no a los usuarios de las mismas. En este informe se habla
por primera vez del concepto Turismo para Todos definiéndolo como “aquella
forma de turismo que planea, disefia y desarrolla actividades turisticas de ocio
y tiempo libre de manera que puedan ser disfrutadas por toda clase de
personas con independencia de sus condiciones fisicas, sociales o culturales”

(Marcos Pérez y Gonzalez Velasco, 2003:22).

El impacto provocado por este informe fue tal que, desde el mismo afio
de su publicacion, comenzaron a surgir estudios y campafas a favor de la
accesibilidad en el turismo. Asi, en 1989 la Universidad de Maryland publicé un
estudio en la revista Annals of Tourism Research en el que se planteaba “una
taxonomia de las diferentes barreras que impiden a las personas con alguna

discapacidad la libertad en sus viajes y vacaciones” (Rubio, 1989:1).

En 1991, la O.M.T. publica el documento “Para un turismo accesible a
los minusvalidos en los arfios 90", en el que se plantea el problema de las
barreras al turismo para las personas discapacitadas, resaltando que las
instalaciones estan concebidas generalmente para su utilizacion por personas

con el pleno uso de sus facultades fisicas.

Marcos Pérez en su “Manual sobre Accesibilidad Hotelera” define el
Turismo para Todos como aquel que “planea, disefia y desarrolla actividades
turisticas de ocio y tiempo libre de manera que puedan disfrutarlo toda clase de
personas” (Marcos Pérez, 2002:13). Y afade que no se trata de “un turismo
para categorias desfavorecidas (personas mayores, jovenes o personas con

discapacidad), (y en un ambito de organizaciones no gubernamentales), sino
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una concepcion altamente innovadora de la actividad turistica sustentada por

nuevos valores culturales, sociales y humanos” (Marcos Pérez, 2002:13).

Finalmente, haremos referencia a la definicion dada por Sanchiz Pons
quien define el Turismo para Todos como “aquel que disefa y desarrolla
actividades turisticas de ocio y tiempo libre, de manera que puedan disfrutarlo
todas y cada una de las personas dentro de un estandar de calidad” (Sanchiz
Pons, 2000:3).

2.5. BENEFICIARIOS Y BENEFICIOS DEL TURISMO ACCESIBLE

En este apartado trataremos de cuantificar la magnitud del segmento de
mercado integrado por las personas con discapacidad, completandolo con un
analisis de los posibles beneficios que se pueden generar como consecuencia

de la participacion de los discapacitados en el turismo.
2.5.1. Beneficiarios del Turismo Accesible

El término Disefio Universal incluye como beneficiarios del Turismo
Accesible y Turismo para Todos no solo a las personas con discapacidad sino
a todos los posibles usuarios, buscando mejorar las condiciones de uso y la
calidad de vida de todos los usuarios y no de un segmento de mercado
concreto. Asi, la mejora de la accesibilidad tiene como objetivo favorecer a toda
la poblacion. En realidad todas las personas pasan a lo largo de su vida por
alguna situacion que limita su libertad de movimiento o comunicacion, en mayor
o menor medida. Cuando se es niflo/a se esta limitado por la estatura, cuando
se es mayor por discapacidades propias de la edad, y entre ambos extremos
pueden surgir limitaciones, a parte de las generadas por enfermedades, por
motivos diversos como pueden ser accidentes o embarazos. En este sentido, el
problema de la accesibilidad afecta o afectara a todo el mundo en algun

momento de su vida.

No obstante, hay grupos de personas a los que la existencia de barreras
condiciona en mayor medida su vida, nos estamos refiriendo, principalmente, a

las personas con discapacidad, las personas mayores y aquellas otras que de
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manera temporal tienen capacidades diversas, y que vamos a analizar a

continuacion.

Segun estimaciones de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU,
2006) y la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y
la Cultura (UNESCO, 2006) el numero de personas discapacitadas en todo el
mundo asciende a 600 millones, lo que supone el 10% de la poblacion
(EDDES-99). 50 millones de discapacitados corresponderian a Europa, de los
cuales 40 millones estarian en paises de la Unién Europea (Marcos Pérez y

Gonzalez Velasco, 2003, Prélogo).

Segun el documento “Accesibilidad a Turistas con Discapacidades”, la
demanda potencial de viajes de los europeos con discapacidades se puede

estimar en (DG XIII de la Comisién Europea):
e 8 millones que viajarian al extranjero.
¢ 15 millones los que viajarian dentro del pais.
e 22 millones de excursionistas locales de un dia.

Lo que supondrian un potencial de 35 millones de viajeros que
pernoctan y 630 millones de noches de hotel cada afo. A lo que habria que
anadir el hecho de que, segun publica la Comision Europea (1991) en el
documento “Por una Europa Accesible a turistas con Discapacidades”, se
calcula que cada viaje realizado por una persona discapacitada atrae a 1,5
acompanantes. No obstante, debemos tener en cuenta que no todas las
personas discapacitadas pueden viajar, ya sea por no disponer de suficientes
recursos econdémicos para hacer turismo y/o padecer discapacidades que les

impiden viajar.

En Espafia, la cuantificacion del segmento de Personas Beneficiarias de
la Supresion de Barreras (PBSB) se ha realizado en base a las siguientes
fuentes estadisticas del Instituto Nacional de Estadistica (IMSERSO, Libro
Blanco de la Accesibilidad, 2003:27): la Encuesta sobre Discapacidades,

Deficiencias y Estado de Salud (EDDES) de 1999, cuyos resultados fueron
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publicados entre 2001 y 2003, la Encuesta de Poblacién Activa (EPA) de 1999,
y la Encuesta de Morbilidad Hospitalaria (EMH) de 1997. Segun estas fuentes,

se estima que el colectivo de PBSB (EDDES-99) se situa alrededor de los 16

millones de personas, lo que constituye casi el 40% de la poblacion espafiola.

Tabla 10. Personas beneficiarias de la supresién de barreras en Espana.
Numero de personas y porcentaje sobre el total de la poblacién espaiola.

Dato Fuente Personas % sobre total
Personas con discapacidad (hasta 64
anos) 1999 EDDES 1.455.569 3,6%
Personas mayores de 64 afios 1999 EDDES 6.434.609 16,0%
Discapacitadas 1999 EDDES 2.072.652 5,2%
No discapacitadas 1999 EDDES 4.361.957 10,9%
Personas sin discapacidad1 1999 EPA 7.828.635 19,5%
Mujeres embarazadas 1997 EMH 209.475 0,5%
Discapacitados transitorios® 1997 EMH 515.140 1,3%
Total afectados por barreras 156.718.813 39,1%
Total poblacién espafiola 1999 PADRON 40.202.160 100,0%

1.

2.

Se considera que un miembro de edad inferior a 65 afos, por cada unidad
familiar, forma parte del colectivo PBSB debido a las circunstancias transitorias.
Incluye las personas afectadas por fracturas, traumatismos, luxaciones,
ligamentos, huesos.

Fuente: EDDES (Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de Salud
del INE), EPA (Encuesta de Poblacion Activa del INE), MNP (movimiento natural de
poblacién), EMH (Encuesta de Morbilidad Hospitalaria del INE). Tomado del Libro
Blanco de la Accesibilidad (IMSERSO, 2003:28).

Analizando los datos que figuran en la tabla 10, en el colectivo de los

discapacitados pueden distinguirse tres grandes grupos (Libro Blanco de la
Accesibilidad, IMSERSO (2003)):

1.

Los discapacitados permanentes: son personas con discapacidades
derivadas de deficiencias motrices, sensoriales o mentales. Segun la
encuesta EDDES-99, este grupo representa el 8'8% de la poblacion

espanola, es decir, cerca de 35 millones de personas.

Las personas mayores de 65 anos no discapacitadas que, segun
datos de la EDDES-99, ascienden a 4,4 millones de personas sobre el

total nacional (10°9% de la poblacion).

Los discapacitados temporales: son personas afectadas por
circunstancias transitorias derivadas de actividades o situaciones
coyunturales que pueden resultar discapacitantes. En este grupo se

incluyen:
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a. Las personas que sufren lesiones fisicas de manera temporal, y

que representan el 1°3% de la poblacion.
b. Las mujeres embarazadas (0°'5% de la poblacion).

c. El resto de la poblacién (17°7% de la poblacion), incluyéndose a
las personas que llevan nifios en brazos o en cochecitos, los que

transportan bultos pesados, etc.

Si analizamos los grupos de discapacidades (Tabla 11) comprobamos
que mas de la mitad de las personas discapacitadas entre 6 y 64 afios tiene
alguna dificultad importante para desplazarse fuera del hogar. Las
discapacidades relacionadas con la motricidad (desplazarse fuera del hogar y
utilizar brazos y manos) asi como las referentes a realizar tareas del hogar son

las que mas afectan a este grupo de edad.

Tabla 11. Personas discapacitadas por grupos de discapacidades. Total estatal
Datos en numero de personas y en tasas por mil habitantes de cada tramo de edad y

sexo.
Personas de 6 a 64| Tasa por 1.000 | Personas | Tasa por
afios con habitantes de 65y 1.000
Grupos de discapacidades discapacidades de 6 a64 mas habita
afios afios ntes
con de 65
discapa y mas
cidades anos
Total 1.405.992 45,94 2.072.652 | 322,11
Ver 304.512 9,95 697.778 108,44
Oir 295.869 9,67 665.479 103,42
Comunicarse 179.092 5,85 180.264 28,02
Aprender, aplicar conocimientos y 238.984 7,81 335.426 52,13
desarrollar tareas
Desplazarse 414.649 13,55 809.383 125,79
Utilizar brazos y manos 447.985 14,64 644.887 100,22
Desplazarse fuera del hogar 737.489 2410 1.352.194 | 210,15
Cuidar de si mismo 215.048 7,03 561.830 87,31
Realizar las tareas del hogar 475.693 15,54 984.881 153,06
Relacionarse con otras personas 230.197 7,52 338.519 52,61

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (2001). IMSERSO. Libro Blanco de la Accesibilidad.
(2003:28).

Segun la Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de
Salud de 1999 (EDDES-99), existe una clara correlacion entre la discapacidad
y la edad (Tabla 12). Observamos que la tasa de poblacion discapacitada
respecto al total se triplica al pasar del tramo de edad comprendido entre los 16

y los 44 anos al de 45 a 64 afos, pasando de un 3% a un 9,4%. El numero total
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de personas de 65 y mas afnos con discapacidad en Espafa es de 2.072.652,
lo que supone un 32°21% de la poblacion en ese grupo de edad, mientras que
en el tramo de edad comprendido entre 6 y 64 afios esa cifra es de 1.405.992,

constituyendo un 4'59% de la poblacion en ese grupo de edad.

Tabla 12. Relacién discapacidad-edad por sexos.

Personas con discapacidad Tasa por 1000 habitantes
Ambos Varones Mujeres Ambos Varones Mujeres
SEx0s SExos

Total 3.528.220 | 1.472.971 2.055.251 89,90 76,60 102,67
- 6 afos 49.577 24.723 24.853 22,44 21,71 23,21
6 a 16 anos 80.260 43.051 37.211 17,05 17,80 16,25
17 a 44 anos 507.518 291.736 215.782 29,53 33,53 25,42
45 a 54 afos 818.213 379.652 438.561 93,98 89,10 98,67
65a 79 afos | 1.320.533 502.396 818.137 261,26 224,14 290,84
+ 80 afios 752.119 231.413 520.707 545,00 494,14 571,13

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) (2004). Encuesta de Discapacidades,
Deficiencias y Estado de Salud 1999 (EDDES-99). Elaboracién propia.

Aunque el aumento de la prevalencia discapacidad-edad es continuo
conforme avanza la edad, a partir de los 50 afos ese incremento se acelera de
forma notable. En la siguiente tabla se muestra la prevalencia por edades (en

tantos por mil) (Tabla 13).

Tabla 13. Prevalencia discapacidad-edad.

Total
Namero Prevalencia
(tantos por mil)
Menos de 6 anos 49.576 22
6 a 9 afnos 29.783 19
10 a 15 afos 38.501 15
16 a 19 anos 44.290 20
20 a 24 anos 59.048 19
25 a 29 anos 78.275 24
30 a 34 anos 107.631 33
35 a 39 afos 115.171 38
40 a 44 afos 115.080 42
45 a 49 afios 135.075 55
50 a 54 afos 170.834 73
55 a 59 afos 210.962 106
60 a 64 afnos 301.342 154
65 a 69 afnos 386.338 190
70 a 74 anos 457.269 264
75 a 79 anos 476.926 369
80 a 84 afos 370.701 475
85 y mas afios 381.418 636
TOTAL 3.528.221 90

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, Encuesta sobre Discapacidades,
Deficiencias y Estado de Salud 1999. Elaboracion propia.
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Espafia es uno de los paises europeos que presenta una mayor tasa de
envejecimiento, representando los mayores de 65 afios el 16'76% de la
(6.739.559 personas) (EDDES-99).

estimaciones del Instituto Nacional de Estadistica (I.N.E., 1999), para el afo

poblacién  total Ademas, segun
2011 el porcentaje de poblacién mayor de 45 afos representaria el 44,6% del
total frente al 35,7% de 1991. Por otra parte, se estima que la poblacion mayor
de 64 anos en el 2020 sera de 7.845.127, lo que equivaldria a un 20% de la

poblacion (I.N.E., 1999).

A nivel mundial, los célculos de la ONU realizados en la Il Asamblea
sobre el Envejecimiento (Madrid, 2002) indican que el numero de personas
mayores en el afo 2025 sera de 1 billén y 100 millones, cinco veces la cifra que
existia en 1950 con un total de 214.000 personas mayores. Asimismo, se
estima que para el afo 2050 un 21% de la poblacién mundial tendra mas de 60
afos, lo que equivale a una cifra de 2.000 millones de personas. Esta situacion
se debe a la baja natalidad y mortalidad que existe en todo el mundo y que, por
primera vez en la historia, provocara que los jovenes y mayores se igualen en

numero.

Tabla 14. Personas discapacitadas por grandes grupos de edad por Comunidades

Auténomas.
Personas de 6 a | Tasa por 1.000 |Personas de 65| Tasa por
64 anos con habitantes y mas anos 1.000
discapacidades con habitantes
discapacidades
Andalucia 319.994 56,32 388.837 394,38
Aragon 31.499 36,57 64.548 268,24
Asturias 37.227 46,76 63.776 299,75
Baleares 27.265 45,87 29.684 259,55
Canarias 54.394 40,91 51.891 272,24
Cantabria 18.402 45,59 29.748 315,32
Castilla y Leodn 84.213 46,17 191.087 372,70
Castilla-La Mancha 57.015 44,96 107.881 339,62
Cataluna 224.960 47,84 339.553 328,58
Ceuta y Melilla 6.347 58,72 5.831 360,99
Comunidad Valenciana 124.921 40,29 187.954 300,53
Extremadura 35.102 43,26 67.189 357,30
Galicia 103.570 50,49 168.620 324,25
Madrid 149.996 37,63 197.804 263,22
Murcia 48.701 55,91 62.558 404,90
Navarra 14.251 35,06 26.124 287,75
Pais Vasco 62.908 39,08 80.693 239,24
Rioja (La) 5.226 26,53 8.877 183,25
Total 1.405.992 45,94 2.072.652 322,11

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE). 2001 Tomado del IMSERSO (2002): Libro
Verde de la Accesibilidad, pp.33.
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Los datos sobre discapacidad por Comunidades Autbnomas muestran
que Andalucia, Catalufa y Madrid son las Comunidades con mayor proporcion
de personas discapacitadas, alcanzando la cifra de 1.040.849 de personas, lo

que representa el 1424% de la poblacion (Tabla 14).
2.5.2. Beneficios de la Accesibilidad Turistica

La relevancia del segmento de los discapacitados para el turismo no solo
viene explicada por el numero de efectivos que lo integran, sino ademas por la
participacion cada vez mayor de los mismos en el mercado turistico. Este

hecho ha venido propiciado, fundamentalmente, por las siguientes razones:

a) Una mejora de los ingresos de este colectivo. El acceso de un mayor
numero de personas con discapacidad al mercado laboral, debido en
gran parte a la aprobaciéon de leyes que promueven la no
discriminacion en el empleo, ha provocado un incremento en los
niveles de ingreso de este segmento poblacional. Asimismo, ha
aumentado el numero de personas que reciben pensiones de

jubilacion.

b) Un aumento de su tiempo libre, con el consecuente incremento en la
demanda de ocio, debido a las mejoras en el empleo y en las

condiciones de vida de las personas discapacitadas.

Como hemos mencionado anteriormente, una de las necesidades
basicas de las personas discapacitadas, no solo en el desenvolvimiento de su
vida diaria sino también cuando acuden a un destino turistico y se comportan
como turistas, es la accesibilidad. Una mejora de la misma conllevaria los

siguientes beneficios para las empresas y los destinos turisticos:

1) En primer lugar, beneficiaria la economia regional, en general, y la
actividad turistica, en particular, al reducir el efecto de la estacionalidad.
Las personas discapacitadas conforman un segmento con gran
disponibilidad de tiempo libre y de ocio, lo que les permite realizar viajes
en épocas del afio en las que otros segmentos, por motivos laborales o

por tener hijos a su cargo en edad escolar, no pueden. De hecho, suelen
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2)

3)

4)

realizar sus viajes fuera de temporada alta para evitar,
fundamentalmente, el congestionamiento de los destinos turisticos en
dichas épocas del afo. Su afluencia turistica en las temporadas media y
baja evitaria algunos de los efectos negativos de la estacionalidad, como
son el cierre de las empresas y las consecuentes reducciones de
plantilla, lo que a su vez influiria positivamente en la revitalizacion de la
economia de la zona. En definitiva, se lograria un mayor
aprovechamiento de la oferta de equipamiento turistico, con los
consecuentes efectos positivos en la creacion de empleo directo e

indirecto.

En segundo lugar, llevaria a un aumento en el numero de turistas. Los
turistas discapacitados son considerados multiclientes, ya que cuando
acuden a un destino turistico llevan a otros clientes. El hecho de tener
que moverse en silla de ruedas, o bien ayudados por bastones, muletas
0 andadores, conlleva que suelan viajar acompafados de familiares o
amigos, al requerir la asistencia de los mismos para sus traslados.
Segun publica la Comision Europea (1991) en el documento “Por una
Europa Accesible a turistas con Discapacidades”, se calcula que cada
viaje realizado por una persona discapacitada atrae a 1,5

acompanantes.

Ademas, la mejora de la accesibilidad llevaria a la obtencién de
beneficios desde un punto de vista social, ya que contribuiria a eliminar
desigualdades en el acceso al turismo, incorporando a las personas
discapacitadas y con movilidad reducida al disfrute y acceso a los

servicios turisticos.

Como consecuencia de lo anterior, conllevaria a una mejora en la
imagen social del destino turistico, al no limitar a ningun tipo de cliente al
acceso a sus productos y servicios turisticos. El destino turistico tendria
un mejor posicionamiento, no sélo desde el punto de vista de la calidad,

sino también desde un punto de vista social.



70 PARTE I. FUNDAMENTOS TEORICOS

5) Las mejoras incorporadas por el disefio accesible supondrian un
incremento en la calidad de vida de estas personas al tener que realizar
un menor esfuerzo para realizar sus actividades de traslado, hospedaje,

restauracion y ocio en el destino turistico elegido.
2.6. EL FENOMENO DE LA ACCESIBILIDAD

En este apartado analizaremos la accesibilidad desde dos puntos de
vista: por un lado, presentaremos el marco normativo que regula la
accesibilidad, en general, y en el sector turistico y hotelero, en particular, en
diversos ambitos (Figura 3). Por otro lado, revisaremos el estado actual de la

investigacion en materia de accesibilidad turistica y hotelera.

Figura 3. Ambitos de estudio del fenémeno de la accesibilidad.

AMBITO
ESTATAL

UNION FENOMENO AMBITO
EUROPEA DE LA e ANDALUZ
ACCESIBILIDAD

AMBITO
INTERNACIONAL

2.6.1. El Ambito Internacional

Desde hace muchos anos, las Naciones Unidas han luchado por mejorar
la calidad de vida de las personas con discapacidad, lo que ha quedado

patente en sus principios fundamentales, basados en los derechos humanos,
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las libertades fundamentales y la igualdad de todas las personas.
Concretamente, el articulo 1° de la Declaracion de los Derechos Humanos
sobre el derecho a la igualdad para todos los humanos, la proteccidn contra la
discriminacion y la participacién en la vida de la comunidad, expresa que "todos
los seres humanos son libres e iguales en dignidad y derechos"...“A fin de
alcanzar esta meta, todas las comunidades deben celebrar la diversidad en el
seno de si mismas, y deben asegurar que las personas con discapacidad
puedan disfrutar de las distintas clases de derechos humanos: civiles, politicos,
sociales, econdmicos y culturales reconocidos por las distintas Convenciones
internacionales, el Tratado de la Unidn Europea y en las constituciones

nacionales”.

A raiz de la celebracion en Suiza, en 1963, del Congreso Internacional
para la Supresion de Barreras Arquitectonicas, se elaboran una serie de
informes, comunicaciones y declaraciones sobre la materia, destacando la
Resolucién 3447, adoptada por la Asamblea General de las Naciones Unidas el
9 de diciembre de 1975, denominada “Declaracion de los Derechos de las
Personas Discapacitadas”, referida a los derechos civiles y politicos de las
personas discapacitadas. En 1976, los Estados Miembros de las Naciones
Unidas, con el objetivo de promover la completa participacion e igualdad,
deciden proclamar el afno 71987 como el “Afo Internacional de las Personas

Discapacitadas”.

En 1982, la Asamblea General de las Naciones Unidas aprueba el
“Programa Mundial de Accion concerniente a las Personas Discapacitadas”, en
la lucha por los derechos de las personas con minusvalias a disfrutar de las
mismas oportunidades que las personas que no las padecen. En la misma
asamblea se proclama el periodo 1983-1992 como la Década de las Naciones

Unidas de las Personas Discapacitadas.

Pero no es hasta finales de los afios 80 y principios de los 90 cuando se
produce un verdadero cambio en las politicas internacionales sobre la
accesibilidad debido, fundamentalente, a dos factores: por una parte, la

introduccidn del concepto “Disefio para Todos” y, por otra, a la presion
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realizada por personas e instituciones para lograr la igualdad de trato de las

personas con Yy sin discapacidad.

En Diciembre de 1993, por Resolucion de la Asamblea General de las
Naciones Unidas, se aprueban las “Normas Uniformes sobre la Igualdad de
Oportunidades para las personas con Discapacidad” (ONU, 1996), dentro de
las cuales destacamos dos articulos: el articulo 5° que establece que “para las
personas con discapacidades de cualquier indole, los Estados debe establecer
programas de accidén para que el entorno sea accesible, y adoptar medidas
para garantizar el acceso a la informacion y la comunicacion”, el cual viene
complementado por el articulo 14°, segun el cual “los Estados deben
emprender y prever politicas adecuadas para las personas con discapacidad
en el plano nacional y deben estimular y apoyar medidas en los planos regional

y local”.

Las Normas Uniformes, aunque no son de obligado cumplimiento, desde
el punto de vista juridico, suponen un compromiso por parte de los estados en
la adopcion de medidas, asi como un compromiso en el desarrollo de politicas

por la igualdad de oportunidades de las personas discapacitadas.

Dinarés Quera (2005), en un estudio realizado sobre las regulaciones en
materia de accesibilidad en distintos paises, llegd a la conclusion de “que en
casi ningun pais se tratan las necesidades de eliminacion de barreras
arquitectonicas y de comunicacion, y el disefio para todos de forma transversal
y en un marco mas abierto que el de las politicas sociales de integracion social
del colectivo de discapacitados”. En el dicho estudio se distinguen dos modelos

diferentes y muy definidos (Dinarés Quera, 2005):

e El de los paises anglosajones, liderados por Estados Unidos, que
desarrollaron, en los afios 80 y 90, leyes sobre derechos civiles
defendiendo los derechos y libertades de las personas discapacitadas.
Desde 1968 Estados Unidos ha luchado por la proteccion de las
personas discapacitadas, lo que ha quedado plasmado en la Ley de los
Estadounidenses con Discapacidad (ADA), proclamada el 26 de julio de

1990, en la que se establecen los niveles de accesibilidad fisicos
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exigidos en los edificios. Fue a partir de la promulgacién de esta ley
cuando se produjo una auténtica revolucién en materia de accesibilidad,
lo que no solo ha llevado a paises como Canada, Gran Bretaia,
Argentina, Bolivia, Chile, México o Peru a incluir, en sus marcos
normativos, leyes en torno a la eliminacion de barreras para los
discapacitados, sino también a la creacion de una verdadera materia de

investigacion.

e El de los paises europeos, que optan por actuar mediante planes de
accion acerca de la inclusion social, donde se incluye, en otros temas, la

accesibilidad.

Profundicemos en la normativa aplicable en este ambito. El primer
programa europeo dirigido especificamente a las personas con discapacidad,
que sirvié de base para la posterior creacion de una politica social en materia
de discapacidad, fue el Programa de accion comunitaria para la readaptacion

profesional de los minusvalidos, aprobado en 1974.

En los afios 80, las instituciones europeas comienzan a dedicar una
atencion creciente a la discapacidad, lo que quedd reflejado en diversos

documentos y directrices entre las que destacamos las siguientes:

- Resolucion del Parlamento Europeo sobre la integracion econdémica,
social y profesional de los minusvalidos en la Comunidad, de 11 de

mayo de 1981.

- Comunicacion de la Comision sobre las lineas directrices de una
accion comunitaria para la insercion social de los minusvalidos, de 4

de noviembre de 1981.

- Resolucion del Consejo y de los Representantes de los Gobiernos de
los Estados miembros reunidos en la sede del Consejo sobre la
integracion social de los minusvalidos, de 21 de diciembre de 1981,

entre otras.

En el afo 1988 se puso en marcha el programa HELIOS, Segundo

programa de accion de la Comunidad a favor de los minusvalidos, de aplicacion
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durante el cuatrienio 1988-1991, siendo uno de sus objetivos la igualdad de
oportunidades y la vida independiente de las personas con discapacidad. A
éste le siguid, en 1993, el programa HELIOS II, Tercer programa de accion
comunitaria para las personas con minusvalias, para el cuatrienio 1993-1996,
destacando entre algunos de sus objetivos la integracidn econdmica y social,

asi como la mejora de la autonomia.

Sobre la experiencia adquirida con los programas HELIOS | y I, la
Comision Europea adopté el 30 de julio de 1996 la Comunicacion sobre
Igualdad de Oportunidades para las Personas con Minusvalias, en la que se
define una nueva estrategia comunitaria en materia de discapacidad. La
Comunicacion, basada en el principio de igualdad de oportunidades, no
discriminacion, derechos, normalizacién, inclusién y plena participacion,
respalda los planteamientos recogidos en la Normas uniformes sobre igualdad
de oportunidades para las personas con discapacidad (1993), elaboradas por
las Naciones Unidas, afirmando la necesidad de un nuevo enfoque centrado en
la identificacidn y supresion de las barreras, ya que se oponen a la igualdad de

oportunidades y a la plena participacion de las personas con discapacidad.

Ese mismo ano, 1996, hay que sefialar dos aspectos destacables: en
primer lugar, la redaccion en la Unién Europea del Concepto Europeo de
Accesibilidad, documento que ha supuesto un verdadero avance en materia de
accesibilidad, y en segundo lugar, la publicacion por la Comision Europea, por
parte de la Direccion General XXIII, Unidad de Turismo, del documento “Por
una Europa accesible a turistas con discapacidad”, con el objeto de formar a
los profesionales del turismo de Europa sobre cémo hacer accesibles sus

establecimientos y cdmo tratar a los clientes con discapacidad.

Por otra parte, el Tratado de Amsterdam incluyé en su articulado
aspectos relacionados con la discriminacion, destacando los articulos 6 y 13,
segun los cuales los paises de la Unidon Europea deberan adoptar planes de

accién para la integracién social de las personas discapacitadas.

Siguiendo las directrices del articulo 13, la Comision Europea redacta,

en el afno 2000, la Comunicacidén Hacia una Europa sin barreras para las
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personas con discapacidad, con el objetivo de alcanzar la accesibilidad de los
discapacitados a cualquier entorno, planteandose la revision de algunas
politicas fundamentales de la Unidén Europea en la busqueda de unas mejores

condiciones de acceso de las personas con discapacidad.

En el seno del Congreso Europeo sobre Discapacidad, celebrado en
Madrid en marzo de 2002, se firmé la Declaracion de Madrid "No
Discriminacion mas Accion Positiva es Igual a Inclusion Social", en la que se
recogian una serie de propuestas de accion que se concretaban en ocho
puntos relativos a la no discriminacion en el acceso a los servicios ordinarios de
salud, educativos, profesionales y sociales, asi como a todas las oportunidades
disponibles para las personas no discapacitadas, incluyendo a todos los

agentes involucrados en la consecucion de este objetivo.

El objeto de esta Declaracién era proporcionar un marco conceptual de
accion de cara a la celebracion, en el afno 2003, del “Afo Europeo de las
Personas con Discapacidad” en el ambito de la Union Europea, nacional,
regional y local, con un objetivo claro, alcanzar la plena igualdad de
oportunidades, conscientes, por un lado, de que las bases fundamentales de
nuestra sociedad son el respeto de la diversidad humana y la equiparacion de
los derechos de todas las personas, y, por otra parte, que las barreras en el
entorno constituyen obstaculos mas graves que las limitaciones funcionales de
las personas. Ambos conceptos, igualdad de oportunidades y disefo para
todos, son las dos grandes ideas en las que se basa la lucha por la

accesibilidad en los ultimos anos.

Cabe mencionar que el Consejo de Europa ha organizado un Comité de
Expertos en Disefio Universal, del que forman parte representantes de los
Estados miembros del Consejo, los cuales han creado un grupo de trabajo
denominado “Universal Design (Accesibility) for People with disabilities”, y
cuyos resultados de la investigacion esta previsto que se publiquen a lo largo
del afo 2007.

Finalmente, haremos referencia a la Recomendacién Rec(2006)5 del

Comité de Ministros de los Estados Miembros sobre el “Plan de Accién del
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Consejo de Europa para la promocion de derechos y la plena participacion de
las personas con discapacidad en la sociedad: mejorar la calidad de vida de las
personas con discapacidad en Europa 2006-2015" (adoptada por el Comité de
Ministros el 5 de abril de 2006,durante la 9612 reunién de Delegados de
Ministros. Esta Recomendacion, en atencion a la Resolucion (96) 35 de 2 de
octubre de 1996, tiene como objetivo proseguir las actividades llevadas a cabo
y desarrolladas en virtud de aquella Resolucion, “encaminadas a la integracion
de las personas con discapacidad en la sociedad, con el fin de definir y
contribuir a aplicar a nivel europeo un modelo de politica coherente para las
personas con discapacidad, basado en los principios de plena ciudadania y de
vida auténoma, lo que implica la eliminacion de obstaculos a la integracion,
sean de la naturaleza que sean, psicoldgica, educativa, familiar, cultural, social,

profesional, financiera o arquitecténica” (Consejo de Europa, 2006:1).

Los principios fundamentales que regula el presente Plan de Accion son

los siguientes:
- no discriminacion;
- igualdad de oportunidades;

- plena participaciéon en la sociedad de todas las personas con

discapacidad;

- respeto a la diferencia y reconocimiento de la discapacidad como

componente de la diversidad humana;

- dignidad y autonomia del individuo, incluida la libertad de hacer

sus propias elecciones;
- igualdad entre hombres y mujeres;

- participacién de las personas con discapacidad en todas las
decisiones sobre su vida, tanto a nivel individual como a nivel de
la sociedad en su conjunto, a través de sus organizaciones

representativas.
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2.6.2. La Accesibilidad en Espaia y en Andalucia

Las leyes de accesibilidad encuentran su fundamento dentro del marco
normativo de la Constitucion Espafiola en sus articulos 9.2, 14 y 49. El articulo
9.2 de la Constitucion establece que los poderes publicos promoveran las
condiciones para que la igualdad del individuo y de los grupos en que se
integra sean reales y efectivas; removeran los obstaculos que impidan o
dificulten su plenitud y facilitaran la participacion de todos los ciudadanos en la
vida politica, econdmica, cultural y social. La finalidad es alcanzar la igualdad
real, no sélo la igualdad formal, que establece el articulo 14, en el que se
reconoce la igualdad de todos los espafoles ante la ley, sin que pueda

prevalecer discriminacion alguna.

Por otra parte, el articulo 49 de la Constituciéon Espafiola determina que
‘los poderes publicos realizaran una politica de prevision, tratamiento,
rehabilitacion e integracidon de las personas con deficiencias fisicas, sensoriales
y psiquicas, a los que prestaran atencion especializada que requieran y los
ampararan especialmente para el disfrute de los derechos que en su Titulo

Primero otorga a todos los ciudadanos”.

Con el fin de alcanzar los objetivos marcados en estos articulos, se
promulgé la Ley 13/1982, de 7 de abril, de Integracion Social de los
Minusvalidos (LISMI) (B.O.E., n°® 103, de 30 de Abril), la cual significdé un
avance importante en la mejora de las condiciones de vida de las personas con
discapacidad en Espafia. El articulo 54.1 de la citada ley establece que “la
construccion, ampliacion y reforma de los edificios de propiedad publica o
privada, destinados a un uso que implique la concurrencia de publico, asi como
la planificacion y urbanizacién de las vias publicas, parques y jardines de
iguales caracteristicas, se efectuara de forma tal que resulten accesibles y

utilizables a los minusvalidos”.

En el afo 1989 se aprueban dos Reales Decretos, el Real Decreto
556/1989, de 19 de Mayo, por el que se arbitran medidas minimas de
accesibilidad en los edificios y el Real Decreto 19/1989, de 5 de Mayo, sobre

medidas minimas de accesibilidad en los edificios, obras publicas y urbanismo.
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El art. 1° del Real Decreto 556/1989 dispone que en los nuevos edificios de
concurrencia publica tendran que ser practicables por personas con problemas
de movilidad, al menos, los siguientes itinerarios: la comunicacién entre el
interior y el exterior del edificio, y entre éste y las areas de uso publico;
ademas, un aseo estara adaptado para su uso por personas con movilidad
reducida. Por otra parte, el articulo 2° del citado Real Decreto recoge una serie
de condiciones minimas que debera cumplir un itinerario para ser considerado

practicable por las personas con problemas de movilidad.

En el 2002 se aprueba el Real Decreto 775, de 26 de Julio, por el que se
crea el Comité Espafol de Coordinacion para el Ao Europeo de las Personas
con Discapacidad. Este mismo afo y el siguiente debemos destacar la
publicacion, por parte del Instituto de Mayores y Asuntos Sociales (IMSERSO),
de dos planes en materia de accesibilidad, nos estamos refiriendo al Libro
Verde y al Libro Blanco de la Accesibilidad (IMSERSO).

El Libro Verde de la Accesibilidad en Espaia (2002) se crea con unos
objetivos claros que son difundir, compartir y discutir la situacion de la
accesibilidad en Espana, recogiendo los instrumentos y politicas puestas en
marcha para su promocion en los ultimos afos, asi como las iniciativas y
reformas necesarias para suprimir las barreras en nuestro pais. En lineas
generales, el Libro Verde realiza un diagnostico general y un analisis

situacional de la accesibilidad para su debate.

Fruto del convenio entre el Instituto de Mayores y Servicios Sociales
(IMSERSO), perteneciente al Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, y el
Institut Universitari d’Estudis Europeus de la Universidad Auténoma de
Barcelona, se publicé en 2003 el Libro Blanco del Plan de Accesibilidad
(ACCEPLAN). El Libro Blanco analiza las posibilidades y actuaciones
necesarias para lograr la accesibilidad en todo tipo de entornos, productos y
servicios (IMSERSO, Libro Blanco de la Accesibilidad, 2003:15), teniendo como
tarea prioritaria establecer un marco de referencia, presentando propuestas de
futuro en base al diagndstico presentado previamente en el Libro Verde. En él
se aprueba el | Plan Nacional de Accesibilidad 2004-2012, basado en el

concepto de Disefio para todos y la transversalidad de las politicas planteadas.
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Asimismo, se plantean una serie de actuaciones dirigidas a la poblacion en
general y no solo a los discapacitados, destacando que la accesibilidad es algo
beneficioso para toda la sociedad. De ahi, que se considere como una
estrategia muy distinta a la llevada a cabo por otros paises en materia de

accesibilidad.

Transcurridos mas de veinte afios desde la promulgacién, en 1982, de la
Ley de Integracion Social de los Minusvalidos (LISMI), unico marco normativo
existente en politica de discapacidad, se considera la necesidad de promulgar
otra norma legal. Dos razones basicas justifican esta necesidad (Exposicion de
Motivos |. Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de Igualdad de Oportunidades, No
Discriminacion y Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad): la
persistencia de desigualdades en la sociedad y la nueva forma de entender el

fendmeno de la discapacidad.

De ahi, la aprobacién de la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de Igualdad
de Oportunidades, No Discriminacion y Accesibilidad Universal de las Personas
con Discapacidad (B.O.E., n°® 289, de 3 de Diciembre), teniendo como objetivos
basicos el establecimiento de medidas que garanticen y hagan efectivo el
derecho a la igualdad de las personas con discapacidad fijados en los articulos
9.2, 10, 14 y 49 de la Constitucion, fijando, asimismo, las pautas de actuacion

en materia de discapacidad.

Esta ley establece como principios fundamentales que han de guiar las
politicas y decisiones publicas en relacidon con la discapacidad los siguientes: la
vida independiente, la accesibilidad universal, el disefio para todos, y el dialogo
civil y la transversalidad de las politicas en materia de discapacidad, entre
otros. Por otra parte, recoge el derecho a la igualdad de oportunidades de las
personas con discapacidad asi como la ausencia de discriminaciones,
exigiéndose la accesibilidad y la realizacién de ajustes razonables y medidas
de acciéon positiva destinadas a compensar las especiales dificultades que
tienen las personas con discapacidad para su plena participacion en la vida
social. Ademas, establece la obligacion gradual y progresiva de todos los
entornos, productos y servicios, de ser abiertos, accesibles y practicables para

todas las personas. Para ello dispone plazos y calendarios para la realizacion
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de las adaptaciones necesarias en cumplimiento de las obligaciones

establecidas en materia de accesibilidad y no discriminacion.

La ley 51/2003 establece en su articulo 10 que “el Gobierno, sin perjuicio
de las competencias atribuidas a la comunidades auténomas y a las
corporaciones locales, regulara unas condiciones basicas de accesibilidad”.
Concretamente, el articulo 149.1.12 de la Constitucion establece que “el Estado
tiene competencia exclusiva sobre la regulacion de las condiciones basicas que
garanticen la igualdad de todos los espafioles en el ejercicio de los derechos y

en el cumplimiento de los deberes constitucionales”.

Segun las materias que les han sido transferidas en virtud del articulo
148 de la Constitucion Espainola, y lo establecido en sus estatutos de
autonomia, las Comunidades Autbnomas cuentan con su propia normativa en
materia de accesibilidad y supresion de barreras. Asi, desde mediados de los
80, la practica totalidad de las Comunidades Auténomas han venido publicando
su propia normativa en materia de supresion de barreras arquitectonicas,
urbanisticas y de transportes, estableciendo parametros técnicos especificos

que varian de una a otra Comunidad.

En el estudio de las mismas podemos encontrar dos momentos
claramente diferenciados desde el punto de vista cronolégico (IMSERSO, Libro
Verde de la Accesibilidad, 2002:37-38):

1. La elaboracion de Decretos de Accesibilidad. El Pais Vasco fue pionero
en este sentido con la promulgacion de dos decretos sectoriales, el
primero data de 1981 sobre Supresion de Barreras Urbanisticas, y el
segundo de 1983 sobre Supresién de Barreras Arquitecténicas. Le
siguieron los decretos de Murcia en 1987, Valencia y La Rioja en 1988 y
Cantabria en 1990. Todos ellos hacen referencia a los parametros
minimos exigidos en materia de accesibilidad. El ultimo decreto
aprobado fue en 1992, correspondiendo a la Comunidad Autbnoma de

Andalucia.

2. La elaboracion de leyes de accesibilidad. La primera ley en materia de

accesibilidad es aprobada en Navarra, con el proposito de hacer
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accesibles las calles y los edificios publicos. A esta le seguiria la de
Cataluia en 1991, Galicia (1992), Baleares (1993), Castilla-La Mancha
(1994), Asturias (1995), Canarias, (1995), Murcia (1995), Cantabria
(1996), Aragon (1997), Pais Vasco (1997), Extremadura (1997), Castilla
y Ledn (1998), Madrid (199), y Valencia (1998). Estas leyes se han
desarrollado en decretos que exponen las condiciones técnicas que se
han de cumplir sobre accesibilidad en el entorno urbano, arquitecténico,

del transporte y de la comunicacion.

Centrandonos en el caso de Andalucia, haremos referencia, en primer
lugar, al articulo 12.1 de su Estatuto de Autonomia (Ley 6/1981, de 30 de
diciembre, de Estatuto de Autonomia de Andalucia), en el que se reiteran los
principios recogidos por el articulo 9.2 de la Constitucion Espafola: “La
Comunidad Auténoma Andaluza promovera las condiciones para que la libertad
y la igualdad del individuo y de los grupos en que se integran sean reales y
efectivas; removera los obstaculos que impidan o dificulten su plenitud y
facilitara la participacion de todos los andaluces en la vida politica, econémica,
cultural y social”. Entre las competencias que el Estatuto de Autonomia confiere
a la Comunidad Auténoma Andaluza se encuentran los servicios sociales asi
como el ocio (Articulo 13 de Ley 6/1981, de 30 de diciembre, de Estatuto de
Autonomia de Andalucia). Concretamente, en materia de ocio, cultura y
deporte se hace la distincion entre la necesaria integracion del colectivo de
personas con discapacidad en las actuaciones destinadas a toda la poblacion
Y, en su caso, la atencion a las caracteristicas individuales de estas personas
(Exposicion de Motivos Ill. Ley 1/1999, de 31 de marzo, de Atencion a las

Personas con Discapacidad en Andalucia).

Actualmente, Andalucia no cuenta con una ley especifica en materia de
accesibilidad y eliminacion de barreras, aunque si con dos decretos que
regulan la materia. Concretamente, nos estamos refiriendo al Decreto 72/1992,
de 5 de mayo, por el que se aprueban las normas técnicas para la accesibilidad
y la eliminacién de barreras arquitectonicas, urbanisticas y en el transporte en
Andalucia, y el Decreto 133/1992, de 21 de julio, por el que se establece el

régimen transitorio en la aplicacién del Decreto 72/1992, de 5 de mayo, por el
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que se aprueban las normas técnicas para la accesibilidad y la eliminacion de

barreras arquitectonicas, urbanisticas y en el transporte de Andalucia.

También debemos mencionar lo recogido en el Capitulo Ill de la Ley
1/1999, de 31 de marzo, de Atencidn a las Personas con Discapacidad en
Andalucia, sobre Accesibilidad a edificios, establecimientos e instalaciones,
remitiéndonos a los articulos de la Seccidén 12 sobre edificios, establecimientos
e instalaciones de concurrencia publica (vease apartado tercero capitulo
tercero). Concretamente, el articulo 46 dice lo siguiente: “en los planes
urbanisticos, asi como en todas las actuaciones que se realicen por cualquier
entidad publica o privada o por personas individuales en materia de
infraestructura, urbanizacion, edificacion, transporte y comunicacion, se
garantizara a las personas afectadas por cualquier tipo de discapacidad fisica,
permanente o circunstancial, la accesibilidad y utilizacion de los bienes y
servicios de la sociedad, evitando y suprimiendo las barreras y obstaculos
fisicos o sensoriales que impidan o dificulten su normal desenvolvimiento, de

acuerdo con los contenidos de la ley”.

En el ambito turistico andaluz, debemos hacer referencia a la Ley
12/1999, de 15 de Diciembre, del Turismo, modificada por la Ley 18/2003, de
29 de diciembre, que en su articulo 32.2 establece que “los establecimientos
turisticos deberan cumplir las normas vigentes sobre accesibilidad a los

mismos de personas que sufran discapacidades”.
2.6.3. La Investigacion en Materia de Accesibilidad

La creacion del Turismo para Todos se remonta, como hemos
comentado anteriormente, al afio 1989 con la publicacidon del campafia “tourism
for all” (“turismo para todos”) con el Informe BAKER (Marcos Pérez; 2002:13),
cuyo objetivo era fomentar la creacion de servicios turisticos adaptados a todo
tipo de cliente, independientemente de su edad o discapacidad. A partir de ese
momento comienzan a surgir publicaciones en torno a la problematica de la

accesibilidad en el entorno turistico.

No obstante, afos antes surgen dos estudios en los que se analiza la

problematica de las barreras en los entornos turisticos. Nos estamos refiriendo,
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concretamente, al trabajo de Vorderegger, Verplanke y Margry (1985) “Viajes y
minusvalidos: estudios de problemas y soluciones”, y al de Andrich, R. et al

(1988), “Handicap e vacanze. Accessibilit delle strutture turistiche”.

En 1993, Gavinato y Cuckovich llevan a cabo una investigacion acerca
de la importancia del mercado de los turistas discapacitados para el turismo en
los Estados Unidos. Asimismo, Penton, en 1993, y Todd, Tomlinson y Baker,
en 1997, destacan en sus respectivos trabajos la importancia del Turismo para
Todos.

Una de las conclusiones que se deducen del trabajo de Ritcher y Ritcher
(1999) es la necesidad de llevar a cabo mas actuaciones en materia de
accesibilidad turistica por parte de los organismos publicos, aludiendo a la

escasa atencion que se le ha prestado al tema hasta ese momento.

Finalmente, Baumann (2001) analiza en su investigacion las
dimensiones necesarias para que los aseos sean accesibles para las personas

discapacitadas.

En las dos Uultimas décadas debemos destacar las aportaciones
realizadas por Grunewald, actual presidente de la Fundacion Turismo para
Todos, dependiente de la Subsecretaria de Turismo y Deporte de Argentina. Su
contribucion en el campo de la accesibilidad turistica es amplia, y en ella
resaltamos las siguientes publicaciones (Fundacion Turismo para Todos,
2006):

v' “Turismo para todos: pautas de calidad de atencidon a personas con

capacidades restringidas” (1994).
v’ “Calidad turistica: pautas para un turismo accesible” (1996).

v' “Turismo accesible: habilitacion y recepcion en establecimientos
turisticos” (1997).

v' “Seguridad y Accesibilidad a areas de playa” (2000).

v “Areas ludicas accesibles: accesibilidad a playas urbanas” (2002).
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En Espana, las investigaciones en materia de accesibilidad turistica y
hotelera son escasas y recientes. Ademas, no existe un analisis sistematizado
de la oferta turistica accesible, ya que los estudios existentes son aislados y

utilizan parametros diferentes para medir la accesibilidad.

Las primeras aportaciones se situan en los anos 90, con trabajos como
el de Guerrero Alba (1995) con su “Manual de Accesibilidad’, en el que realiza
una aproximacion al disefio accesible, analizando los impedimentos que se
encuentran las personas con discapacidad en la vivienda, en la calle y en los
edificios, el de Franco y Garcia-Mila (1997) bajo el titulo “Manual de
Accesibilidad a Hoteles para Personas con Movilidad Reducida’ y el de Alonso

Lopez (1999) sobre “Los beneficios de renunciar a las barreras”.

No obstante, de todos ellos debemos destacar por su valiosa aportacion
aportacion a la investigacién, el “Manual de Accesibilidad a Hoteles para
Personas con Movilidad Reducida”. Se trata de un completo estudio dirigido a
los hoteles, en el que se analizan cada una de las dependencias de los hoteles,
asi como las condiciones que se han de cumplir en las mismas para que sean
accesibles para los clientes con discapacidades. Este manual ha sido
elaborado por la Federacion Espafola de Hoteles, el Real Patronato de
Prevencion y de Atencion a Personas con Minusvalias y la Secretaria de

Estado de Comercio, Turismo y de la Pequena y Mediana Empresa.

Asimismo, debemos mencionar la importante labor realizada por Marcos

Pérez en materia de accesibilidad turistica, resaltando dos aportaciones suyas:

e “Manual de Accesibilidad Hotelera” (2002). Se trata de un estudio
detallado del turismo accesible, el segmento de los discapacitados
asi como los requisitos que deben cumplir las instalaciones turisticas
para que sean considerados como accesibles por las personas

discapacitadas.

e “Turismo accesible: hacia un turismo para todos” (2003), trabajo
realizado junto a Gonzalez Velasco, y en el que se analiza la

importancia de la accesibilidad en el turismo.
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Sanchiz Pons, directora gerente de una de las fundaciones mas
importantes en la lucha contra las barreras en el turismo, la Fundacién ALPE,
ha realizado diversos cursos y estudios sobre el tema. Destacamos dos de sus
publicaciones: “Turismo para todos” del afio 1998 y “Accesibilidad a hoteles de

4 y 5 estrellas y Paradores Nacionales” del 2000.

Mas reciente es el trabajo realizado por Alonso Lopez y Dinarés Quera
(2006) acerca de la accesibilidad como sinénimo de calidad y factor a tener en

cuenta en el disefio y gestion de los hoteles.

Asimismo, resaltamos la importante labor realizada por el Ministerio de
Trabajo y Asuntos Sociales, a través de los organismos pertenecientes al
mismo que inciden directamente en el ambito de la discapacidad como son la
Secretaria de Estado de Servicios Sociales, Familias y Discapacidad, y dentro
de éste, el Instituto de Mayores y Servicios Sociales (IMSERSO) y el Real

Patronato sobre Discapacidad.

En 1988, el INSERSO, actual IMSERSO, publica un estudio sobre la
normativa aplicable en materia de accesibilidad bajo el titulo “Accesibilidad para
personas con movilidad reducida: marco normativo”. Ailos mas tarde, y fruto
del Convenio firmado entre Caja Madrid y el IMSERSO, y elaborado por el
Centro Estatal de Autonomia Personal y Ayudas Técnicas (CEAPAT), el
Instituto de Biomecanica de Valencia (IBV) y la Alianza para el Desarrollo
Econdmico y Social (ALIDES), se publica en el afio 2005 la Guia “jjPregtinteme
sobre Accesibilidad y Ayudas Técnicas!!”, trabajo de recopilacion y sintesis de
informacion especializada sobre la accesibilidad en distintos espacios y

servicios de uso habitual para las personas discapacitadas.

El IMSERSO, ademas, cuenta con diversas revistas en las que se
publican peridodicamente trabajos sobre nuestra materia objeto de estudio, y

que pasamos a comentar a continuacion:

A) Minusval. Es wuna publicacion bimestral dirigida a personas con
discapacidad, profesionales y entidades que trabajan a favor de las
personas con discapacidad. La revision de los articulos publicados en

esta revista, desde enero de 1999 hasta la actualidad, ha dado sus
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frutos en las siguientes publicaciones relacionadas con la accesibilidad

en el turismo:

v

En el numero 127, Enero-Febrero 2001, se analiza el segmento
de los discapacitados en Espana, partiendo de los datos
proporcionados por el Instituto Nacional de Estadistica bajo el

titulo “¢ Cuantos discapacitados hay en Espafa?”.

En el namero 131, correspondientes al periodo Noviembre-
Diciembre de 2001, el articulo “Discapacidad y Envejecimiento”,
estudia la estrecha relacion existente entre la discapacidad y la
edad, siendo ésta ultima una de las fuentes de discapacidad de

mayor relevancia.

El articulo “La accesibilidad a examen”, publicado en el numero
134, de Mayo-Junio de 2002, profundiza en el fenémeno de la

accesibilidad en la actualidad.

La “Normativa sobre discapacidad en el ano 2002” es analizada

en el numero 137 del periodo Noviembre-Diciembre de 2002.

El Numero Especial correspondiente a mayo de 2003 se edita un

monografico sobre “La Discapacidad en Europa”.

El articulo “Turismo accesible para todos” del numero 140 de
2003, se estudia todo lo relacionado con la accesibilidad en el
turismo, haciendo especial referencia a sus efectos positivos para

toda la poblacion.

En abril de 2003 se dedico el Numero Especial a la problematica
de la accesibilidad bajo el titulo “La accesibilidad”, tratandose
todos los aspectos relacionados con la misma en los distintos

ambitos urbanisticos, de transporte, comunicaciones, etc.

B) Revista Sesenta y Mas. Es una publicacion mensual dirigida a las

personas mayores, profesionales y entidades que trabajan a favor de

este colectivo. Se ha llevado a cabo la revisidn de esta revista desde el
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numero 165 perteneciente al mes enero de 1999. En esta publicacion se
han encontrado los siguientes articulos relacionados con el turismo y/o

la accesibilidad.
v" Numero 201, de enero 2002: “Discapacidad y envejecimiento”.
v" Numero 207, de Julio-Agosto de 2002: “Los mayores y el turismo”.

v" Numero 213 de febrero 2003: “La Discapacidad en las personas

mayores”.
v" Numero 226 de abril 2004: “Accesibilidad para todos”.

En los articulos primero y tercero se estudia la relacién entre la
discapacidad y la edad. En el articulo del 2002 se analiza el papel cada
vez mas importante de las personas mayores en el sector turistico, asi
como sus preferencias cuando se comportan como turistas. En el ultimo
de los articulos citados se hace referencia a la relevancia de la

accesibilidad para toda la poblacion, especialmente para la tercera edad.

C) El Centro Estatal de Autonomia Personas y Ayudas Técnicas (CEAPAT)
es un centro tecnoldgico cuyo objetivo es la mejora de la calidad de vida
de todos los ciudadanos a través de la accesibilidad. Desde el CEAPAT
se publica regularmente bajo el mismo nombre un boletin en el que se
recogen las noticias sobre las innovaciones en ayudas técnicas y
accesibilidad, legislacion e informes sobre la evolucion de determinados
sectores dentro de los ambitos de actividad del CEAPAT. Tras revisar
desde el n° 1 del boletin correspondiente al afio 1993 hasta el n° 52 de
2005, pasamos a comentar los articulos relacionados con la materia

objeto de estudio de la investigacion objeto de esta tesis.

v' En el niumero 22, correspondiente al 1998, se publicaron dos
articulos, el primero de ellos sobre el “Disefio para todos una
buena forma de disefiar”, en el que se destacan los beneficios del
disefio para todos para toda la sociedad y no solo para unos
segmentos de la poblacién. El segundo de los articulos es una

revision y analisis del “Concepto europeo de accesibilidad”.
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Las “Ayudas técnicas para mayores y personas con discapacidad”

son estudiadas en el nUmero 27 de 1999.

El articulo “Resolucion del Consejo Europeo sobre el Disefio
Universal”, publicado en el numero 36 de 2001, comenta las

principales pautas establecidas en dicha resolucion.

El numero 38 de 2001 recoge las principales conclusiones del

“Seminario sobre Disefio para Todos”.

En el numero 42 de 2002, y bajo el titulo “Criterios de Disefio en
Productos para Mayores”, aparece un articulo en el que se
justifican aquellos criterios a seguir en el disefio de los productos

para garantizar su uso por parte del segmento de los mayores.

Los aspectos mas relevantes del Libro Blanco de la Accesibilidad
del IMSERSO son comentados en el numero 45 de 2003 bajo el

titulo “El Libro Blanco de la Accesibilidad”.

Finalmente, en el numero 45 de 2003 se analiza la situacion del
turismo en el ambito de la Unién Europea, en el articulo “El
Turismo en la Union Europea”, basandose en las estadisticas

publicadas por la Organizacién Mundial del Turismo.

Junto al Instituto de Mayores y Servicios Sociales (IMSERSO), dentro de

la Secretaria de Estado de Servicios Sociales, Familias y Discapacidad, se

encuentra el Real Patronato sobre Discapacidad, cuya misién es promover la

prevencion de deficiencias, la rehabilitacion y la insercion social de las

personas con discapacidad, y emitir dictamenes técnicos y recomendaciones

sobre materias relacionadas con la discapacidad. Desde el Real Patronato

sobre Discapacidad se han llevado a cabo diferentes estudios en materia de

turismo accesible, en 1994, se elaboré un documento bajo el titulo “Curso

sobre turismo accesible, para personas con movilidad reducida: iniciativa

horizon, turismo para todos” en el destacamos los siguientes articulos en los

que se analiza la problematica e importancia de la accesibilidad en el turismo:

“La informacion sobre turismo accesible” de Baroén, C.,
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o “Turismo para todos: turismo y transporte accesibles” de Junca Ubierna,
o “Iniciativa Horizon: turismo para todos” de Sanchiz Pons, N.

Otras dos publicaciones del Real Patronato son:
v' “Accesibilidad para las personas con minusvalias” (1987).

v' “Realizaciones sobre discapacidad en Espana: balance de 20 afios”
(1997).

Asimismo, el Real Patronato de Discapacidad dispone de dos

publicaciones periddicas:

v El Boletin Turismo@Polibea, de caracter mensual, en el que se recogen
reportajes y articulos sobre acciones llevadas a cabo en materia de
accesibilidad en ciudades y recursos turisticos como museos, playas,
alojamientos, etc. en Espafa, y en el que destacamos el articulo de
Delgado, “Reflexiones sobre el Turismo Accesible”, publicado en el

numero 6 del afno 2004.

v La revista Polibea, cuyo objetivo se centra en la lucha por favorecer la
participacion de las personas con discapacidad en todo tipo de
actividades turisticas y de ocio, poniendo de manifiesto la importancia de
adecuar instalaciones y servicios para el uso y disfrute de todos los
clientes, y haciendo una llamada al empresariado del sector turistico
para que no desestime el importante nicho de mercado que esta tocando
a sus puertas. Dentro de esta publicacion haremos referencia a los

siguientes articulos:

v' El analisis de la accesibilidad para todos, que se divide en tres

partes, siendo publicada en los siguientes numeros de la revista:
o “Accesibilidad para todos y para todos (I)”. N° 56 de 2000.
o “Accesibilidad para todos y para todos (I1)”. N° 58 de 2001.

o “Accesibilidad para todos y para todos (Il1)”. N° 59 de 2001.
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v' Sobre la misma tematica destacamos los articulos de Roca, Roca y
Del Campo publicados en los numeros 61 de 2001 y 62 de 2002 bajo
los titulos “La Accesibilidad total: un nuevo concepto en la superacion
de barreras” y “La Accesibilidad total: un nuevo concepto en la

superacion de barreras”.

Por ultimo, haremos mencion de la guia editada por Polibea bajo el titulo
Guia accesible del viajero con movilidad y/o comunicacion reducidas (2004), de
gran utilidad en el estudio del comportamiento como turistas de las personas
discapacitadas. También, debemos tener en cuenta las diferentes entidades
que representan a las personas con discapacidad, destacando las siguientes
asociaciones y federaciones: COCEMFE (Confederacion Coordinadora Estatal
de Minusvalidos Fisicos de Espafna), ONCE (Organizacion Nacional de Ciegos
Espanoles) y PREDIF (Plataforma Representativa Estatal de Discapacitados
Fisicos), todos ellos estan agrupados en el Comité Espanol de Representantes

de Personas con Discapacidad (CERMI).

Concretamente, la Plataforma Representativa Estatal de Discapacitados
Fisicos (PREDIF), es una Confederacion que agrupa a dos Federaciones, la
Federacion Nacional de ASPAYM vy la Federacion de Coordinadoras y
Asociaciones de Minusvalidos Fisicos de las Comunidades Auténomas de
Espafa. Se trata de una asociacién sin animo de lucro, de ambito estatal que
representa y realiza programas a favor de casi 40 mil discapacitados fisicos
gravemente afectados. Cuenta con una experiencia, a través de sus
Federaciones miembros, de mas de 20 afos, y ha sido declarada de utilidad
publica. Esta plataforma publica una revista denominada PREDIF, asi como

informes en materia de accesibilidad.

Entre los documentos publicados por el PREDIF destacamos los

siguientes:

e “Habitos y Actitudes hacia el Turismo de las Personas con Discapacidad
Fisica”, realizado por Huesca y Ortega (2005), en el que se analiza el
perfil de las personas con discapacidad, sus motivaciones, su uso y

acceso a los distintos servicios turisticos, los tipos de viajes que realizan
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asi como una comparativa del comportamiento turistico de la poblacion

espanola con o sin discapacidad.

e “COmo hacer los hoteles accesibles para personas de movilidad

reducida”. Se trata de una completa ficha de Diagnostico de

Accesibilidad Fisica en cada una de las dependencias que integran la

estructura de un hotel.

En cuanto a las publicaciones del Comité Espanol de Representantes de

Personas con Discapacidad (CERMI) destacamos dos trabajos: “Turismo

Accesible. Hacia un turismo para todos” del afio 2003 y el “Plan de accion del

CERMI de turismo accesible para todas las personas” del 2005.

Junto con los estudios realizados en materia de accesibilidad turistica

debemos mencionar los congresos celebrados tanto a nivel internacional como

nacional, por su importante contribucion a la materia objeto de estudio. A nivel

internacional se encuentran en orden cronolégico:

v

La “Convencion sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidades”, celebrada en mayo de 2004 en Nueva York por un
Comité de las Naciones Unidas, creado para promover y proteger los

derechos y la dignidad de las personas con discapacidades.

El “Congreso Iberoamericano de Turismo Accesible”, celebrado en
Brasil en noviembre de 2004, y en el que se trataron, entre otros los
siguientes temas: el turismo de los viajeros discapacitados y la

politica sobre accesibilidad en el turismo.

La “Conferencia Internacional sobre Discapacidad y Viajes”,

celebrada en mayo de 2005 en Taipei, Taiwan.

A nivel Europeo destacamos la celebracion de dos conferencias bajo el

mismo lema, “Turismo para Todos”, la primera de ellas en 1991 y la segunda

en 1993. Por otra parte, en mayo de 2005 se celebra en Berlin la Conferencia

del European Institute for Design and Disability (EIDD) sobre “Cultura para

Todos”, siendo tres las principales areas de la misma:
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o Cultural Heritage, acceso a edificios, reservas naturales y artefacts.
o Urban medioambiental y transporte publico en el contexto cultural.
o Cultural Tourism and Marketing.

En Espafia cabe citar el Congreso Internacional de Turismo para Todos,
organizado por la ONCE y y la Fundacién ALPE, celebrado los dias 27 y 28
de enero de 1997 en Madrid, asi como el Primer Congreso Internacional
“Tourism for All”, organizado por la fundacion ONCE, en noviembre de 2004

en Islantilla, Huelva.

A nivel académico, segun la base de datos de tesis Teseo del Ministerio
de Educacion y Ciencia, existen alrededor de 300 tesis sobre turismo, mas de
350 de marketing, 8 sobre marketing turistico y cerca de 200 sobre
discapacidad (Base de datos Teseo, 2006). No obstante, ninguna de ellas ha
investigado la problematica del turismo accesible ni ningun aspecto relacionado

con el turismo de las personas discapacitadas.

A la vista de la revision bibliografica realizada, debemos resaltar que
todavia queda mucho camino por recorrer en el estudio de la accesibilidad
turistica, y mas aun en el estudio desde el punto de vista de la comercializacion

e investigacion de mercados.
2.7. CONCLUSIONES

Tras realizar un estudio detallado del segmento de los discapacitados

hemos llegado a las siguientes conclusiones:

12. La importancia del segmento de los discapacitados, en general, y de los
discapacitados fisicos, en particular, con respecto al total poblacional,

asi como su potencial de futuro.

2°. La participacion cada vez mayor de los discapacitados en el sector

turistico.
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3°. La relevancia de la “accesibilidad” en el turismo, al ser considerada tanto
una necesidad basica de los discapacitados en su acceso al mismo,

como un factor determinante de su nivel de satisfaccion.

La importancia adquirida en el sector turistico por un segmento de
mercado de gran peso en el conjunto poblacional, como es el de los
discapacitados fisicos, ha dado lugar a la creacion de una verdadera materia
objeto de estudio, el turismo accesible.

El turismo accesible, cuya finalidad es lograr que los entornos y destinos
turisticos sean accesibles para las personas con discapacidades, debe partir
del estudio de las necesidades y deseo de las personas discapacitadas, para
saber en qué medida las distintas empresas turisticas deben ajustarse a las

mismas, desde el punto de vista de la accesibilidad.

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

personas en su acceso al ocio y al turismo.

No obstante, debemos tener en cuenta que las medidas en torno a la
mejora de la accesibilidad no deben responder, unica y exclusivamente, a una
exigencia legal, sino al hecho de que la existencia de barreras estaria limitando
la oferta turistica a una parte importante del mercado. De esta manera, se
estaria desaprovechando una gran oportunidad de mercado como es el

segmento de los discapacitados fisicos.

En el caso concreto de las empresas hoteleras la aplicacién de la
accesibilidad cobra una relevancia aun mayor, no solo por constituir el hotel
uno de los pilares mas importantes del turismo, sino por ser el medio de

alojamiento mas utilizado por los turistas discapacitados fisicos.



94 PARTE I. FUNDAMENTOS TEORICOS

Un hotel con barreras estaria incumpliendo la legislacion vigente en
materia de accesibilidad hotelera, a su vez que estaria dejando fuera del
mercado a un segmento cuyo potencial, segun los datos de la DG XIlI de la
Comision Europea, alcanza los 35 millones de viajeros que pernoctan y 630

millones de noches de hotel cada ano.

La fuerte competitividad a la que se enfrentan las empresas hoteleras,
unida a los profundos cambios que caracterizan al entorno turistico en el que
se encuentran inmersas, junto con la escasez de estudios realizados en torno a
la accesibilidad hotelera, justifican el interés de nuestra investigacion en el
estudio del producto hotelero y su adaptacion a las necesidades del segmento

de los discapacitados fisicos, todo ello bajo la Optica de la accesibilidad.
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3.1. LOS ALOJAMIENTOS TURISTICOS: LOS ESTABLECIMIENTOS
HOTELEROS

3.1.1. El Marketing-Mix Turistico

Desde el punto de vista del marketing, la empresa dispone de unos
instrumentos basicos que combinados adecuadamente permiten conseguir los
objetivos previstos. Estos instrumentos, variables controlables del sistema
comercial, incluyen el producto, el precio, la distribucidn y la comunicacién. La
combinacion de estas cuatro variables es lo que se denomina Marketing-Mix de

la empresa, y es lo que constituye su oferta comercial.

En el caso del turismo, la oferta comercial podria definirse como el
“conjunto de bienes y servicios organizados por empresas especializadas, de
forma que se pueden comprar por un precio establecido para su disfrute en un
lugar y tiempo determinado” (Milio y Cabo, 2000:59). A su vez, podemos
conceptualizar cada una de las variables del marketing-mix turistico como sigue
(Gonzalez y Talon (2003: 427-452)):

1]

e Producto: “el conjunto de atributos fisicos y psicolégicos que el
consumidor percibe que tiene un bien o servicio para satisfacer sus
necesidades”. Asi, se identifica “una parte tangible que proviene de las
caracteristicas del producto y una intangible directamente vinculada con

la percepcidn que los usuarios tienen de los productos”.

e Precio: “se puede definir como la cantidad de dinero que el consumidor
estd dispuesto a pagar por la posesion o el disfrute de un bien o

servicio”.

e Distribucion: variable cuya “finalidad es la de hacer llegar el producto
desde el lugar en el que se fabrica hasta el punto donde sera adquirido

por el consumidor”.

e Comunicacion: “es el conjunto de actividades dedicadas a transmitir un
mensaje a un publico objetivo con el fin de que se produzca una decisién

de compra”.
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Nos centraremos en la primera de estas variables, el producto turistico,

considerada una de las mas importantes del marketing-mix turistico.
3.1.2. El Producto Turistico: Concepto y Clasificacion

Desde un punto de vista general, se puede definir el producto turistico
como “la combinacion de bienes y servicios, de recursos e infraestructuras,
ordenados de forma que ofrezcan unos beneficios al cliente, que consigan
satisfacer sus motivaciones y expectativas y que estén disponibles para ser
consumidos por los turistas” (Milio y Cabo, 2000:54).

Los recursos turisticos “son los atractivos con que cuenta un
determinado destino, ya sean de orden natural, histérico-monumental, cultural,
flokldrico, etc., y que representan el elemento basico de atraccion y motivacion
que originan los desplazamientos del turistas hacia el destino” (Milio y Cabo,
2000:55). Mientras que las infraestructuras hacen referencia a los “elementos
fisicos necesarios para el desarrollo de la actividad” (Milio y Cabo, 2000:58),
entre las que se incluyen las carreteras, los aeropuertos, los puertos, los

servicios sanitarios y la red de iluminacion, entre otros.

Por otra parte, las empresas turisticas son aquellas “cuyo objetivo
primordial es proporcionar a la demanda existente los servicios directos de
utilidad basica e indispensable para el desarrollo de la actividad turistica” (Milio
y Cabo, 2000:58).

Segun Lanquar (2001:145-6), la clasificacion mas simple de las
empresas turisticas incluiria a aquellas relacionadas con el alojamiento, la
restauracién y la animacion de los turistas, las empresas de transporte y los
intermediarios que tienen un papel de informacion, reserva y creacién de viajes

combinados o paquetes turisticos.

Mas amplia es la clasificacion que realiza Martin Rojo (2000: 66) quien,
atendiendo al tipo de actividad principal que desarrollan, establece los

siguientes grupos de las empresas turisticas:

a) Alojamientos turisticos: hoteles, aparthoteles y moteles; pensiones

y fondas; apartamentos turisticos; time sharing; chalets, villa y
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bugalows; campings; residencias y albergues; casas rurales;

balnearios; paradores, etc.

b) Empresas de restauracién: restaurantes, cafeterias, cafés-bares,

tabernas, salas de fiestas y similares, empresas de catering, etc.

c) Empresas de intermediacion: agencias de viajes (mayoristas,
minoristas y mayoristas-minoristas), empresas de intercambios

vacacionales, centrales de reservas, air brokers, tour broker, etc.

d) Empresas de transporte: transporte terrestre (ferrocarriles,

autocares y coches de alquiler), aéreo y acuatico.

e) Empresas de esparcimiento y cultura: parques tematicos,
espectaculos, museos, casinos, campos de golf, puertos deportivos,

etc.

f) Empresas publicas: paradores, museos de propiedad estatal,
parques naturales, oficinas de informacion, patronatos de turismo,

etc.

De todas ellas, los alojamientos turisticos son considerados como el
eslabon fundamental del engranaje de los productos turisticos, comprendiendo
“el conjunto de empresas mercantiles que se dedican de forma profesional y
habitual, mediante precio fijo, a proporcionar habitacion o residencia a las

personas con o sin otros servicios complementarios” (Montaner, 1999:151).

De forma parecida definen Mufioz Onate (2000) y Martin Rojo (2000) los
alojamientos turisticos. Mufioz Onate (2000:221) hace referencia a “los
establecimientos destinados a proporcionar, mediante precio, habitacién o
residencia, con o sin otros servicios complementarios, en épocas, zonas 0O
situaciones turisticas”, mientras que para Martin Rojo (2000:301) “las empresas
de alojamiento son aquellas que facilitan el hospedaje, con o sin otros servicios

complementarios, a cambio de un precio”.

Los alojamientos turisticos son muy diversos, existiendo una amplia

variedad de clasificaciones en torno a los mismos dependiendo de cual sea el



100 PARTE I. FUNDAMENTOS TEORICOS

criterio utilizado, ya sea la normativa legal, la ubicacién, el numero de

habitaciones o la propiedad, entre otros.

Vogeler y Hernandez (1995:356-363) dividen los alojamientos en dos

grandes grupos:

- [Establecimientos hoteleros: en los que se incluyen los hoteles,

hoteles-apartamento, moteles y pensiones.

- Establecimientos extrahoteleros: formados por los campings, los

apartamentos turisticos y las ciudades de vacaciones.
Nos centraremos en el primer grupo, los establecimientos hoteleros.
3.1.3. Los Establecimientos Hoteleros: Concepto y Clasificacion

A nivel estatal, la normativa aplicable para la clasificacion de los
establecimientos hoteleros es el Real Decreto 1634/1983, de 15 de junio. En su
articulo 1° dice que “quedan sujetos a la presente norma las empresas y
establecimientos dedicados de modo profesional y habitual al alojamiento de
personas mediante precio”. En su articulo 2° clasifica los establecimientos

hoteleros en dos grupos:
e Grupo primero: hoteles.
e Grupo segundo: pensiones.

A su vez, en el grupo de hoteles podran distinguirse tres modalidades
(Art. 2, Real Decreto 1634/1983):

- Hoteles: son aquellos establecimientos que facilitan alojamiento con o
sin servicios complementarios, distintos de los correspondientes a

cualquiera de las otras dos modalidades.

- Hoteles-apartamentos: son aquellos establecimientos que por su
estructura y servicios disponen de las instalaciones adecuadas para la
conservacion, elaboracion y consumo de alimentos dentro de la unidad

del alojamiento.
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- Moteles: son aquellos establecimientos situados en las proximidades
de carreteras que facilitan alojamiento en departamentos con garaje y
entrada independiente para estancias de corta duracion. A efectos de
publicacion oficial, los hoteles podran obtener de la administracion el
reconocimiento de su especializacion en determinados servicios, tales
como: playa, montana, balneario, convenciones, médicos, de grupo,
familiares, deportivos, asi como cualquier otra que los empresarios

hoteleros consideren de interés.

La Constitucion Espafiola en su articulo 148.1.18° recoge la posibilidad
de que las Comunidades Autdbnomas asuman competencias tales como la
promocién y ordenacidon del turismo en su ambito territorial. Por ello, y dado
que nuestra investigacion se circunscribe en el ambito territorial de la
Comunidad Autonoma Andaluza, haremos alusion a la normativa aplicable en
la misma, en virtud del articulo 13.17 de su Estatuto de Autonomia. En el
mismo se establece que la Comunidad Autonoma de Andalucia tiene

competencia exclusiva en materia de promocién y ordenacion del turismo.

En el ejercicio de esta competencia, y de la autonomia normativa de la
Comunidad Auténoma, el Parlamento Andaluz aprobd la Ley 12/1999, de 15 de
diciembre del Turismo, modificada por la Ley 18/2003, de 29 de diciembre. En
el articulo 36 de la citada ley se establecen los siguientes tipos de

establecimientos de alojamiento turistico:
1. Establecimientos hoteleros.
2. Apartamentos turisticos.
3. Inmuebles de uso turistico en régimen de aprovechamiento por turno.
4. Campamentos de turismo o campings.
5. Casas rurales.

6. Balnearios.
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Figura 4. Establecimientos de Alojamiento Turistico.

a. Hoteles
| D Hostales
eESTABLECIMIENTOS HOTELEROS: .- Pensiones
¢ APARTAMENTOS TURISTICOS 4. Hoteles-Apartamento

*INMUEBLES DE USO TURISTICO
¢ CAMPINGS

¢ CASAS RURALES
«BALNEARIOS

Fuente: Ley 12/1999, de 15 de diciembre, de Turismo en Andalucia. Elaboracién propia.

A su vez los establecimientos hoteleros se clasifican en cuatro grupos
(Articulo 37.1 de la Ley 12/1999, de Turismo de Andalucia):

1. Hoteles. Son aquellos establecimientos destinados a la prestaciéon
del servicio de alojamiento turistico, con o sin servicios
complementarios, y que, ocupando la totalidad o parte independiente
de un edificio o un conjunto de edificios, disponen de entradas
propias y, en su caso, ascensores y escaleras de uso exclusivo,
cumpliendo, ademas, los restantes requisitos que

reglamentariamente se determinen.

2. Hostales. Son aquellos establecimientos que ofrecen alojamiento,
con o sin otros servicios de caracter complementario, y que, tanto por
la dimension del establecimiento, como por la estructura, tipologia o
caracteristicas de los servicios que ofrecen, reglamentariamente se

les exceptuen de determinados requisitos exigidos a los hoteles.

3. Pensiones. Son aquellos establecimientos que ofrecen alojamiento,
con o sin otros servicios de caracter complementario, y que, tanto por
la dimension del establecimiento, como por la estructura, tipologia o
caracteristicas de los servicios que ofrecen, reglamentariamente se

les exceptuen de determinados requisitos exigidos a los hostales.

4. Hoteles-Apartamentos. Son aquellos establecimientos que,
reuniendo los requisitos exigidos a los hoteles, cuentan, ademas, con

las instalaciones adecuadas para la conservacién, elaboracion y
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consumo de alimentos y bebidas dentro de cada unidad de

alojamiento, en los términos que reglamentariamente se determinen.
3.2. HOTELES: CLASIFICACION Y CARACTERISTICAS

Los hoteles son empresas de servicios que se dedican principalmente a
ofrecer estancias para el descanso y reposo en diversas condiciones, segun la
categoria, situacion y precio de los establecimientos (Felipe Gallego, 2002:33),

todo lo cual constituye la misién de la empresa.

Los hoteles se pueden clasificar atendiendo a distintos criterios como
pueden ser el tipo de establecimiento, su localizacion, su categoria, su
dimension, la forma de operacioén y su relacion con la propiedad o la forma de
produccion (Martin Rojo, 2000:302). Remitiéndonos a la normativa aplicable
enAndalucia, para la clasificacion de los establecimientos debemos referirnos
al Decreto 47/2004, de 10 de febrero, de establecimientos hoteleros (B.O.J.A.,
N° 42, de 2 de marzo). En el mismo, y de conformidad con los requisitos y
condiciones previstas en el articulo 21.5 del Decreto 47/2004, se fijan las
categorias de los establecimientos hoteleros teniendo en cuenta, por un lado, la
calidad y, por otro lado, las instalaciones y servicios, pudiendo establecerse

cinco categorias: hoteles de cinco, cuatro, tres, dos y una estrella.

Ademas, se usa el calificativo “Gran Lujo” en los hoteles de cinco
estrellas que hayan sido declarados con tal caracter por la Consejeria de
Turismo y Deporte, cuando reunan ciertas condiciones excepcionales en lo que
a instalaciones, equipamiento y servicio se refiere (Articulo 21, Decreto
47/2004).

Las categorias hoteleras son identificadas por estrellas doradas con el
simbolo H. La placa consiste en un rectangulo en el que, sobre fondo azul
turquesa, figura la letra H en blanco, asi como las estrellas que corresponden a

su categoria (Anexo 7. Decreto 47/2004).

En cuanto a las caracteristicas de las empresas hoteleras, son varios los

autores que han tratado de establecer una clasificacion de las mismas. Segun
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Dorado y Cerra (1996:33-34), estas caracteristicas se pueden concretar en los

siguientes aspectos:

Intangibilidad, al tratarse de una empresa de servicios que facilita a

cambio de un precio alojamiento y otros servicios complementarios.

- Imposibilidad de almacenamiento, en el sentido que lo que no se venda

hoy es una venta perdida.

- Alto coste de capital inicial. La creacion de una empresa hotelera precisa
de terreno, construccion, equipamiento, maquinaria, mobiliario,

decoracion, etc.

- Dificil reconversion en otro tipo de empresas sin una alta inversién en

capital y poco o nulo aprovechamiento de lo montado.
- Fuerte incidencia del capital humano.

- Gran sensibilidad a factores externos: situacion econdémica, politica,

social, etc.
- Estacionalidad.
- Variedad de tamafios y categorias.

Por otra parte, Martin Rojo (2000:303) concreta en tres las

caracteristicas de los establecimientos hoteleros:

- “Intangibilidad del producto principal que generan, que es el servicio de

habitaciones, que no se puede almacenar.

- Restauracién: el producto de la restauracién no es intangible, pero si
perecedero, y ademas adquiere un papel fundamental la manera

intangible de ofrecer el servicio.

- El factor localizacion adquiere mas importancia, al ser mas

determinantes que en otro tipo de empresas”.
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Finalmente, Blasco Peris (2002:31) afirma que al referirnos al producto

hotelero debemos hacer alusion a las siguientes caracteristicas distintivas:

e Requiere elevadas inversiones debido a los altos costes de los terrenos

y edificios.

o Las partidas destinadas a la reinversiéon son elevadas puesto que se

trata de un producto que debe renovarse constantemente.

o El servicio se presta durante las 24 horas, por lo que las plantillas deben

estar sobredimensionadas, lo que implica elevados costes.

e La prevision en cantidad y clase de los servicios a prestar no se puede
realizar con exactitud, debido, entre otros factores, a la poca antelacién

con la que se realizan las reservas.

3.3. LAS ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION DEL PRODUCTO
HOTELERO

3.3.1. Las Estrategias Competitivas

Cuando las empresas se encuentran inmersas en un entorno cambiante
y altamente competitivo, como es el caso de las pertenecientes al sector
turistico, en general, y hotelero, en particular, es preciso definir estrategias que
permitan hacer frente a los cambios y tendencias que acontezcan en su
entorno, y que permitan, a su vez, alcanzar una posicion de superioridad

respecto de sus competidores y les garanticen el éxito.

Partiendo de la definicién de estrategia como “la direccién y el alcance
de una organizacion a largo plazo que permite lograr una ventaja competitiva
en un entorno cambiante mediante la configuracion de sus recursos y
competencias, con el fin de satisfacer las expectativas de las partes
interesadas” (Johnson et. al; 2006:10), nos centraremos en el estudio de las
decisiones estratégicas orientadas a la consecucion de una ventaja respecto a

la competencia.
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Para ello, sera preciso conocer qué se entiende por ventaja competitiva,
para lo cual haremos alusion a la siguiente definicion correspondiente a Navas
y Guerras (2004:229): “cualquier caracteristica de la empresa que la diferencie
de otras colocandola en una posicion relativa superior para competir’. Asi, una
empresa gozara de wuna ventaja competitiva cuando posea ciertas
caracteristicas que no tengan las empresas competidoras o que, aun

teniéndolas, se situen en un nivel inferior a la de las empresas competidoras.

Podemos distinguir dos tipos de ventajas competitivas basicas (Porter,
1982)% ventajas basadas en costes y ventajas basadas en diferenciacion.
Asimismo, segun el ambito competitivo para el que se desea conseguir alguno
de estos dos tipos de ventaja, todo el mercado o parte de él, podemos
diferenciar tres tipos de estrategias genéricas (Porter, 1982)": liderazgo en

costes, diferenciacion y enfoque.

e La estrategia de liderazgo en costes “esta basada en la creacion de
una posicion de bajo coste en relacion con las empresas competidoras”
(Dess y Lumpkin, 2003:177).

e La estrategia de diferenciacion es la que “requiere que la empresa (o
unidad de negocio) cree productos y/o servicios Unicos y que estén

valorados como tal” (Dess y Lumpkin, 2003:177).

e La estrategia de especializacion es aquella en la que la empresa dirige
“su atencidbn o su enfoque hacia gamas de producto, grupos de
compradores o0 mercados geograficos” (Dess y Lumpkin, 2003:177),
para lo cual puede basarse bien en ventajas de diferenciacién o bien de

liderazgo en costes.

Concretamente, la estrategia de diferenciacion “es una estrategia que
engloba todas aquellas actuaciones empresariales tendentes a distinguir el
producto de la competencia con el propdsito de alcanzar rendimientos
superiores” (Munuera y Rodriguez, 2004:483). Por ello, se considera que para

diferenciar hay que “resaltar las caracteristicas del producto, ya sean

% Lambin, J.J. (1995): pp. 336 y ss.
" Lambin, J.J. (1995): pp. 336 y ss.
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sustanciales o simplemente accesorias, que pueden contribuir a que sea
percibido como diferente de los demas vy, en cierto modo, como relativamente

unico en el mercado” (Serra, 2002; 205).

Todos los atributos del producto pueden ser objeto de diferenciacién: sus
caracteristicas basicas, los servicios adicionales, el precio, la marca, etc. Asi, la

empresa dispone de varias alternativas de diferenciacion:

1. Diferenciacion basada en las caracteristicas fisicas del producto

(prestaciones, calidad, durabilidad, disefio, etc.).

2. Diferenciacion en el servicio (instalacion y montaje, entrega y su

plazo, garantia, postventa, etc.).
3. Diferenciacion en el personal.
4. Diferenciacion en la imagen.

La decision de eleccién entre una alternativa u otra va a estar
condicionada tanto por el producto como por el segmento de mercado al que
vaya dirigido la estrategia de la empresa. Como afirma Grant (2004:340) “la
diferenciacién consiste en comprender la necesidad que nuestro producto
satisface, asi como a nuestros clientes”. Por ello, a la hora de disefar una
estrategia de diferenciacion sera preciso analizar tanto el producto como los
clientes a los que va dirigido, tratando de comprender la necesidad que
satisface el producto. De esta manera, podemos analizar la diferenciaciéon

desde dos o6pticas diferentes, el lado de la oferta y el lado de la demanda.

Segun Grant (2004:340), mientras el analisis de la empresa, es decir, el
analisis de la diferenciacion desde el lado de la oferta, trata de identificar el
potencial de la empresa con el objetivo de crear algo unico, el analisis de los
clientes, es decir, desde el lado de la demanda, se basa en el estudio de las
necesidades, deseos y motivaciones de los clientes, tratando de identificar

oportunidades para una alcanzar una diferenciacién rentable.

Los aspectos relativos a las estrategias de diferenciacion, desde el punto

de vista de la oferta, seran abordados seguidamente para el caso del producto
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hotelero. En el siguiente apartado estudiaremos la diferenciacion desde el
punto de vista de la demanda, centrandonos en el segmento de los

discapacitados fisicos.
3.3.2. La Diferenciacion del Producto Hotelero

En las ultimas décadas, las empresas hoteleras han experimentado una
evolucion constante, al haber tenido que adaptarse a un entorno cambiante,
caracterizado por una competencia cada vez mas numerosa e intensa.
Actualmente, las empresas hoteleras luchan por innovar y llevar a cabo nuevas
estrategias para hacer frente a la competencia y adaptarse a la diversidad de la
demanda turistica, cada vez mas exigente y cambiante. Concretamente, las
empresas hoteleras han llevado a cabo técnicas de marketing muy agresivas a
través de la Red, los sistemas de reservas, las campanas de fidelizacién a
través de las tarjetas, la mejora de los servicios y de la imagen con el apoyo de
la calidad, el tratamiento de quejas y encuestas, el telemarketing, el uso mas
personalizado de las bases de datos, las lineas directas, las tarifas
promocionales de los bonos, el crecimiento o las fusiones, las marcas, la
internacionalizacion, la entrada en bolsa de algunas cadenas, etc.”(Felipe
Gallego, 2002:256).

Pero si algo ha caracterizado, en los ultimos tiempos, a las empresas y
los destinos turisticos, es su interés en la busqueda y creacion de solidas
ventajas competitivas, con el objetivo de encontrar y llevar a cabo estrategias

defendibles y sostenibles frente a la competencia.

Como hemos comentado en el capitulo anterior existen distintos tipos de
estrategias en funcion de la ventaja competitiva de la que goce la empresa, nos
referimos a las estrategias de costes y de diferenciacién. Pues bien, en un
sector como el hotelero, la competencia basada en precios es cada vez mas
dificil, de ahi que las estrategias de diferenciacion se hayan convertido en un
elemento clave para competir en el mercado. Cada hotel es unico e irrepetible,
ya que aunque haya elementos coincidentes como pueden ser la decoracion, el

tipo de construccién o el abanico de servicios que ofrece, hay otros en los que
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un hotel puede establecer claras diferencias con sus competidores, tal es el

caso de la ubicacion del hotel o su personal.

Como afirma Grant (2004:340) “cada empresa tiene oportunidades para
diferenciar su oferta a los clientes, aunque la amplitud de las oportunidades de
diferenciaciéon depende de las caracteristicas del producto”. Por ello,
analizaremos las posibilidades de diferenciacion para el caso concreto de los
productos hoteleros.

Segun Gonzalez y Talon (2003:426) los negocios hoteleros tienen la
posibilidad de diferenciarse en cinco atributos fundamentales: las
caracteristicas fisicas, el servicio, el personal, la ubicacion y la imagen.

Comentemos cada una de ellas.

La diferenciacién por las caracteristicas fisicas puede venir dada por el

ambiente, la musica, la decoracién o la accesibilidad del hotel.

e« Los servicios que preste el hotel pueden distinguirle respecto a su

competencia por ser mejores y/o mayores.

o Por otra parte, contar con un personal competente, con habilidades y
conocimientos superiores, puede aportar una importante ventaja

competitiva a la empresa.

e Aun cuando las ofertas del mercado parecen iguales, los consumidores
pueden percibirlas como diferentes con base en las imagenes que

tienen de las mismas.

« Una modalidad mas de diferenciacion es la ubicacion. En este sentido,
la situacion del hotel, en o cerca de lugares estratégicos, puede

proporcionar una importante ventaja competitiva.

Por otra parte, Kotler, Bowens y Makens (1997; 276-281) consideran

como aspectos fundamentales para definir el producto hotelero los siguientes:

1. La accesibilidad: refiriéendose no solamente al acceso desde el punto

de vista fisico sino también de la disponibilidad horaria.
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2. El ambiente fisico: considerando que el mismo se aprecia a través de
los sentidos. Las percepciones sensoriales describen el ambiente de un
lugar y sus alrededores. Las principales vias de percepcién sensorial del

ambiente son las visuales, olfativas, auditivas y tactiles.

3. Lainteraccion del cliente con el sistema de entrega del servicio: hay
que tener en cuenta que el cliente participa en la entrega de la mayoria
de los productos, desde que entra en contacto con el hotel hasta que se

va, pasando por el uso del servicio que le prestan en el mismo.

4. La interaccion del cliente con otros clientes, condicionando de

manera favorable o desfavorable la estancia del resto de los clientes.

5. La participacién: considerandose la colaboracion del cliente como un
aspecto fundamental para prestarle un servicio adaptado a sus
necesidades. Asi se considera que la participacién del cliente en la
entrega del servicio puede incrementar la capacidad, mejorar la

satisfaccion del cliente y reducir los costos.

Todos estos factores pueden ser considerados como elementos clave
para diferenciar los diferentes productos hoteleros. Lo importante es diferenciar
nuestro negocio hotelero para que el cliente acuda al nuestro y no al de la
competencia. Si logramos que el cliente con discapacidad fisica pueda
moverse libremente por el hotel, sin encontrar barreras a su paso, el cliente se
llevara una imagen favorable del hotel, lo cual no sélo influira en la fidelidad de
dicho cliente sino, también, en la comunicacion que le aporte a otros clientes

que sufran este tipo de discapacidad.

3.4. LA ACCESIBILIDAD COMO FACTOR DE DIFERENCIACION DESDE EL
PUNTO DE VISTA DE LA DEMANDA

Como afirman Stern y Stalk (1998:163) “la puesta en practica de la
estrategia empresarial tiene que empezar con el cliente”. De ahi que la clave
para que la diferenciacién tenga éxito esté en entender al cliente, sus
necesidades y preferencias. Como afirma Grant (2004:345-6), “el analisis de la

demanda de los clientes nos permite determinar aquellas caracteristicas del
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producto que tienen potencial para crear valor para los clientes, la disposicion
de éstos a pagar la diferenciaciéon y la posicibn competitiva 6ptima de la

empresa en términos de variables de diferenciacion”.

Por ello, en el estudio del producto hotelero, desde el punto de vista del
marketing, sera fundamental conocer qué es lo que un consumidor necesita y
espera de un hotel, y como se pueden cumplir las expectativas de ese

consumidor.

Cuando un cliente se hospeda en un hotel, realiza una serie de
actividades que integran un proceso que abarca desde su llegada hasta su
alojamiento en la habitacion. La forma en la que se desarrollan todas esas
actividades va a formar una imagen del hotel en la mente del consumidor. Esta
puede corresponderse 0 no con las necesidades que tenga el cliente, incluso
antes de alojarse en él. ;Cuales son estas necesidades? Vamos a realizar un

analisis detallado de las mismas.

¢ Llegada al Hotel: cuando un cliente llega en coche al hotel espera que
el mismo cuente con un aparcamiento o bien que el personal del hotel

le ayude a aparcar el coche y a cargar con el equipaje.

e Mostrador/Recepcion: una vez dentro del hotel, las expectativas
abarcan desde una rapida toma de datos y entrega de la llave o tarjeta
de la habitacion, hasta una informacion completa referida a la forma de

llegar a la habitacion asi como de los servicios de que dispone el hotel.

e Trayecto desde la recepcion a la habitacion. El cliente espera que las
habitaciones estén claramente senalizadas, que la iluminacion de los
pasillos sea buena, que haya un acceso comodo a las distintas plantas
del hotel (escaleras, ascensores, etc.) y que las salidas de emergencia

estén visibles.

e Habitacion: el cliente espera encontrarse con una habitacion comoda,
espaciosa, bien decorada, iluminada y ambientada, con informacion
detallada sobre el modo de funcionamiento de las luces, el televisor y

los sistemas de seguridad, entre otros servicios.
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En el caso de que el huésped padezca alguna discapacidad fisica habria
que anfnadir, en todas las etapas analizadas anteriormente, el factor
“accesibilidad fisica”. Recordemos que al hablar de una persona que padece
una discapacidad fisica no sélo nos estamos refiriendo a los discapacitados
permanentes, con muletas, bastones o en silla de ruedas, sino también a las
mujeres embarazadas, las personas obesas o de muy baja estatura, las
personas mayores, las personas enyesadas o, por ejemplo, las personas con
un cochecito de nifo. Para todos estos colectivos los requisitos que debe reunir
un hotel se amplian. Asi, cuando un cliente discapacitado se instala en un hotel
es preciso asegurarle su accesibilidad a todas y cada una de las instalaciones y

servicios.

La accesibilidad fisica del hotel comprende las plazas de aparcamiento,
las escaleras, las rampas, los ascensores, los espacios y la maniobrabilidad,
los espacios higiénico-sanitarios, el acceso interior (suelos, puertas,
sefalizacion, interruptores, etc.) y el mobiliario (mostradores, mesas, teléfonos
publicos, etc.). No obstante, las barreras que se le pueden presentar a un

discapacitado fisico cuando intenta acceder a un hotel pueden ser diversas:
- Aceras estrechas, con desniveles o escalones.
- Puertas de entrada al hotel estrechas.
- No existencia de rampas de entrada.
- Suelos deslizantes en el interior del hotel.

- Mostradores de recepcion demasiado altos (inaccesibles para las

personas en sillas de ruedas o de pequefa estatura).

- Desniveles en el interior del hotel (por ejemplo para acceder al

restaurante).
- Ascensores y cuartos de bafos con medidas inadecuadas.
- Armarios con percheros demasiado altos.

- Teléfonos con alturas inadecuadas, botones pequenos, etc.
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- Letras reducidas en carteles indicadores u otro tipo de informacion del

hotel.

De esta manera, desde el punto de vista del cliente con discapacidad
fisica, no sélo es necesario que el hotel cuente con aparcamiento, sino que el
mismo se encuentre situado cerca de los accesos de entrada al hotel y que las
plazas de aparcamiento dispongan del espacio suficiente para entrar y salir del
vehiculo (pensemos en una persona en silla de ruedas o con un cochecito de
nifo). En los accesos exteriores del hotel la no existencia de barreras se
convierte en un elemento clave. Baste con que existan escalones sin rampas
alternativas o plataformas elevadoras para que un discapacitado fisico ya no
pueda acceder al hotel. Pero aun pudiendo hacerlo, porque no existan
barreras, puede que la puerta de entrada sea demasiado estrecha y/o

demasiado pesada, con lo cual también se estaria limitando su entrada al hotel.

Bajo el supuesto de que el acceso desde el exterior sea posible, una vez
dentro del hotel es preciso que el suelo no sea deslizante. No olvidemos que
uno de los colectivos integrantes del segmento de los discapacitados fisicos
son las personas mayores, los cuales suelen tener gran temor a las caidas. Al
acceder al mostrador de recepcion, igual que otro cliente, el discapacitado
fisico desea un trato rapido y correcto, pero ¢qué ocurre si el mostrador es
demasiado alto para poder acceder una persona en silla de ruedas o de baja

estatura?

Una vez registrado en el hotel, el trayecto que va desde la recepcion
hasta la habitacion puede estar plagado de innumerables barreras, muebles,
plantas o sillones que obstaculicen el paso, ascensores estrechos, escaleras
inaccesibles, iluminacion insuficiente, entre otros. Pensemos, por ejemplo, en
una persona en silla de ruedas o una persona que va con un coche de nifio que

no cabe en el hueco del ascensor.

Y una vez llegados a la puerta de la habitacién, de que le sirve a un
discapacitado fisico que esté bien ambientada y que cuente con multiples
servicios si posee algunal/s de las siguientes barreras: puertas pesadas,

dificultad de apertura de la puerta (por ejemplo, pomos demasiado altos),
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espacios insuficientes, acceso lateral de la cama imposible, interruptores

demasiado altos o aseos inaccesibles para una persona con problemas fisicos.

Todas estas necesidades, basicas para las personas que padecen
discapacidad fisica, quedan englobadas bajo una denominacién comun, la

accesibilidad.
3.5. LAACCESIBILIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS

Para conocer los parametros que determinan si un establecimiento
hotelero es accesible o no, asi como su grado de accesibilidad, es preciso
estudiar la normativa aplicable en materia de accesibilidad hotelera en el
ambito territorial en el que se circunscribe nuestra investigacion. Si bien,
consideramos necesario completar nuestro estudio analizando las aportaciones
realizadas por diversos autores e instituciones acerca de las recomendaciones

sobre accesibilidad en los establecimientos hoteleros.
3.5.1. Exigencias Legales

Segun establece el articulo 32.2 de la Ley 12/1999, de 15 de diciembre,
de Turismo, los establecimientos turisticos deberan cumplir las normas
vigentes para garantizar la accesibilidad de las personas discapacitadas en sus

instalaciones en las mismas condiciones que el resto de la poblacion.

En virtud de la normativa vigente, las Comunidades Autonomas en
Espafa tienen atribuidas las competencias en materia turistica. Por ello, para
conocer cuales son los requisitos exigibles en materia de accesibilidad turistica
y hotelera debemos remitirnos a la legislacion aplicable en Andalucia, al
tratarse del ambito geografico objeto de nuestra investigacion. No obstante,
como paso previo haremos referencia a la normativa aplicable a nivel estatal,
ya que la normativa andaluza queda esta enmarcada dentro de la normativa
estatal. Por ello, haremos referencia en primer lugar a la Ley 13/1982, de 7 de
abril, de Integracion Social de Minusvalidos, la cual en su articulo 54 establece
lo siguiente: “la construccion, ampliacion y reforma de los servicios de
propiedad publica o privada, destinados a un uso que implique la concurrencia

de publico se efectuara de tal forma que resulten accesibles y utilizables a los
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minusvalidos”. Siguiendo lo establecido en esta ley se aprobd el Real Decreto
556/1989, de 19 de Mayo (B.O.E. n® 122 de 23 de mayo de 1989), por el que
se arbitran medidas minimas sobre accesibilidad en los edificios, y en el que se
dispone que las Administraciones Publicas competentes deben arbitrar
medidas oportunas para evitar las barreras arquitecténicas, de forma que los
edificios resulten accesibles y utilizables por personas con discapacidad motriz.
Destacamos los articulos 1° y 2° del citado Real Decreto, y que pasamos a

transcribir a continuacion:

Articulo 1.°: “En los edificios de nueva planta, cuyo uso implique concurrencia
de publico y en aquellos de uso privado en que sea obligatoria la instalacion de
un ascensor, deberan ser practicables por personas con movilidad reducida, al

menos, los siguientes itinerarios:
o La comunicacién entre el interior y el exterior del edificio.

o En los edificios cuyo uso implique concurrencia de publico, la
comunicacion entre un acceso del edificio y las areas y dependencias de

uso publico.

o En los edificios de uso privado, la comunicaciéon entre un acceso del
edificio y las dependencias interiores de los locales o viviendas servidos

por ascensor.

o El acceso, al menos, a un aseo en cada vivienda, local o cualquier otra

unidad de ocupacion independiente.

o En los edificios cuyo uso implique concurrencia de publico, este aseo
estara, ademas, adaptado para su utilizacion por personas con movilidad

reducida”.

Art. 2.°: “Para que un itinerario sea considerado practicable por personas con

movilidad reducida, tendra que cumplir las siguientes condiciones minimas:

o No incluir escaleras ni peldafios aislados.
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Los itinerarios tendran una anchura libre minima de 0,80 metros en

interior de vivienda y de 0,90 metros en los restantes casos.
La anchura libre minima de un hueco de paso sera de 0,70 metros.

En los cambios de direccion, los itinerarios dispondran del espacio libre

necesario para efectuar los giros con silla de ruedas.

La pendiente maxima para salvar un desnivel mediante una rampa sera
del 8 por 100.

Se admite hasta un 10 por 100 en tramos de longitud inferior a 10
metros y se podra aumentar esta pendiente hasta el limite del 12 por

100 en tramos de longitud inferior a 3 metros.

Las rampas y planos inclinados tendran pavimento antideslizante y

estaran dotados de los elementos de proteccion y ayuda necesarios.

El desnivel admisible para acceder sin rampa desde el espacio exterior
al portal del itinerario practicable tendra una altura maxima de 0,12
metros, salvada por un plano inclinado que no supere una pendiente del
60 por 100.

A ambos lados de las puertas, excepto en interior de vivienda, debera
haber un espacio libre horizontal de 1,20 metros de profundidad, no

barrido por las hojas de la puerta.

La cabina de ascensor que sirva a un itinerario practicable tendra, al

menos, las siguientes dimensiones:
= Fondo, en el sentido de acceso: 1,20 metros.
= Ancho: 0,90 metros.
= Superficie: 1,20 metros cuadrados.

» Las puertas, en recinto y cabina, seran automaticas, con un ancho

libre minimo de 0,80 metros.
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» Los mecanismos elevadores especiales para personas con

movilidad reducida deberan justificar su idoneidad”.

Segun la Disposicion Final Primera del Real Decreto 556/1989, éste
tendra caracter supletorio respecto de las normas que, conforme a sus
competencias, puedan dictar las Comunidades Auténomas. Por ello, vamos a
comentar la normativa aplicable en Andalucia. Asi, para el estudio de las
especificaciones técnicas en materia de accesibilidad a cumplir por los
establecimientos hoteleros, dentro del ambito de la Comunidad Autébnoma de
Andalucia, debemos ajustarnos a lo establecido en el Decreto 47/2004, de 10
de febrero, de Establecimientos Hoteleros (B.O.J.A. niumero 42, de 2 de marzo
de 2004).

El articulo 42 del citado Decreto, referido a la accesibilidad, establece lo
siguiente: “En los términos establecidos en el presente articulo, los
establecimientos deberan disponer de unidades alojativas polivalentes o
adaptadas a personas con discapacidad. Tanto aquéllas como los accesos,
dependencias, instalaciones y servicios de uso colectivo, deberan cumplir las
condiciones exigidas por la Ley 1/1999, de 31 de marzo, de atencion a las
personas con discapacidad en Andalucia y el Decreto 72/1992, de 5 de mayo,
que aprueba las normas técnicas para la accesibilidad y la eliminacién de
barreras arquitectonicas, urbanisticas y en el transporte en Andalucia y las

demas disposiciones aplicables sobre esta materia”.

No obstante, debemos tener en cuenta la aprobacion a nivel estatal de la
Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de Igualdad de Oportunidades, No
Discriminacion y Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad,
aplicable en el territorio andaluz, ya que como se establece en el articulo 10.1
de la citada ley “el Gobierno, sin perjuicio de las competencias atribuidas a las
comunidades autonomas y a las corporaciones locales, regulara unas
condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion que garanticen unos
mismos niveles de igualdad de oportunidades a todos los ciudadanos con

discapacidad”.
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Siguiendo con la citada ley, haremos referencia a su Disposicion Final
Sexta, sobre las condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion para
el acceso y utilizacion de los bienes y servicios a disposicion del publico, que
en su punto primero recoge la aprobacion, por parte del Gobierno, en el plazo
de dos afos desde la entrada en vigor de esta Ley, de unas condiciones
basicas de accesibilidad y no discriminacion a cumplir en el acceso y utilizacion
de los bienes y servicios a disposicion del publico por las personas con
discapacidad. Estas condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion
para el acceso y utilizacion de los bienes y servicios a disposicion del publico
seran obligatorias segun el calendario siguiente (Disposicion Final Sexta. Ley
51/2003, de igualdad de oportunidades, no discriminacion y accesibilidad

universal de las personas con discapacidad):

a) Para los bienes y servicios nuevos se establecen los siguientes

plazos:

e 5 a 7 afnos desde la entrada en vigor de esta ley, para los

bienes y servicios nuevos de titularidad publica.

e 7 a 9 anos para los bienes y servicios nuevos de titularidad
privada que concierten o suministren las Administraciones

publicas.

e Para el resto de los bienes y servicios de titularidad privada
que sean nuevos, el plazo estara comprendido entre los 15 y

los 17 anos.

b) Para los bienes y servicios ya existentes y que sean susceptibles de

ajustes razonables:

e El plazo sera de 12 a 14 afios desde la entrada en vigor de la
ley, cuando los bienes y servicios sean de titularidad publica o
se trate de bienes o servicios de titularidad privada que

concierten o suministren las Administraciones publicas.
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e Cuando se trate de bienes y servicios de titularidad privada el

plazo sera de 15 a 17 anos.

Pues bien, actualmente no se han dictado por parte del Gobierno
ninguna de esas condiciones de accesibilidad. Por ello, el marco normativo que
rige nuestra investigacion debe ajustarse al Decreto 47/2004, de 10 de febrero,
de Establecimientos Hoteleros, el cual nos remite a la Ley 1/1999, de 31 de
marzo, de atencion a las personas con discapacidad en Andalucia y al Decreto
72/1992, de 5 de mayo, que aprueba las normas técnicas para la accesibilidad
y la eliminacion de barreras arquitectonicas, urbanisticas y en el transporte en

Andalucia.

La Ley 1/1999, de 31 de marzo, de Atencion a las Personas con
Discapacidad en Andalucia, hace referencia a la accesibilidad en los edificios,
establecimientos e instalaciones de concurrencia publica en la Seccidén 12,
Capitulo 1ll, concretamente, en los articulos 49 a 51, que pasamos a transcribir

a continuacion:

Articulo 49. “Para la construccion, reforma o cambio de uso o de
actividad de edificios e instalaciones que impliquen concurrencia de publico,
sera preceptivo que los espacios y dependencias, exteriores e interiores, de
utilizacion colectiva resulten accesibles a las personas con cualquier tipo de

discapacidad”.

Articulo 50.1. “Deberan ser accesibles para personas con movilidad

reducida, al menos, los siguientes espacios e itinerarios:
e Las areas y dependencias de utilizacion colectiva.

e La comunicacion entre el exterior y el interior del edificio, establecimiento

e instalacion.

e La comunicacion entre los accesos del edificio, establecimiento o

instalacion y las areas y dependencias de utilizacién colectiva
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e En los edificios, establecimientos o instalaciones de las administraciones
y empresas publicas la comunicacion entre los accesos de los mismos y

la totalidad de sus areas y recintos.

e Las dependencias de utilizacion colectiva, cuyo uso requiera condiciones

de intimidad.

e EI numero y ubicacion de accesos y de recorridos accesibles se
determinara reglamentariamente en funcién del uso, actividad y aforo del

edificio, establecimiento o instalacion”.

Articulo 50.2. “Con independencia de que existan escaleras, el acceso a
las zonas de utilizacion colectiva, situadas en las distintas plantas de los
edificios, establecimientos e instalaciones, y a todas las areas y recintos en los
de las administraciones y empresas publicas, se realizara mediante ascensor,
rampa o tapiz rodante que permitan la movilidad y utilizacion, en condiciones
de seguridad, a las personas con discapacidad, cuyo numero y caracteristicas

se determinara reglamentariamente en funcion del uso, actividad y aforo”.

Articulo 50.3. “Cuando por imposibilidad fisica en las obras de reforma
sean invisibles las soluciones anteriores, se podra admitir la instalaciéon de
ayudas técnicas siempre que estén debidamente homologadas segun se

determine reglamentariamente”.

Articulo 51.1.: “Cuando se dispongan aseos, vestuarios, duchas,
probadores, dormitorios y otras dependencias de utilizacion colectiva, cuyo uso
requiera condiciones de intimidad, se reservara un numero de ellos que seran
accesibles para personas de movilidad reducida o con discapacidad sensorial
en funcién de uso, actividad y aforo del edificio, establecimiento, instalacién o
numero de habitaciones, en caso de establecimientos hoteleros, turisticos y
similares, y segun se establezca en las normas de desarrollo a la presente

Ley”.

Articulo 51.2.: “Cuando existan aparcamientos de utilizacion colectiva se
reservara permanentemente un numero de plazas en proporcion del niumero

total, dimensionadas y sefalizadas de forma que puedan ser utilizadas
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exclusivamente por personas con movilidad reducida. Dichas plazas estaran
situadas tan cerca como sea posible de los accesos al interior del edificio,

establecimiento o instalacion”.

El Decreto 72/1992, de 5 de mayo, por el que se aprueban las
normas técnicas para la accesibilidad y la eliminacion de barreras
Arquitecténicas, Urbanisticas y en el Transporte en Andalucia, recoge
normas técnicas y disposiciones especificas correspondientes a diversos
ambitos de actuacion, como son el urbanismo, la arquitectura y la vivienda, y el
transporte. Concretamente, en el articulo 2, sobre el ambito de aplicacion del
Decreto, establece en el punto 1.c. lo siguiente: “Las disposiciones del presente
Decreto seran de aplicacion a los espacios y dependencias, exteriores e
interiores, de utilizacién colectiva de los edificios, establecimientos e
instalaciones que se construyan, reformen o alteren su uso y se destinen a un
uso que implique concurrencia de publico, cuya lista no exhaustiva se

encuentra en el Anexo I”.

El citado anexo recoge una relacion no exhaustiva de los edificios,
establecimientos e instalaciones a los que se refiere el ambito de aplicacién del
Decreto 72/1992, en la que se incluyen los siguientes: administrativos,
asistenciales, comerciales, culturales, deportivos, docentes, espectaculos,
garajes y aparcamientos, hoteleros, penitenciarios, recreativos, religiosos,

residenciales, restaurantes, bares y cafeterias, sanitarios y transportes.

Nos vamos a cefir a los articulos referidos a los establecimientos
hoteleros, para lo cual haremos referencia al Capitulo Il del Decreto 72/1992
referido a los edificios, establecimientos e instalaciones de concurrencia
publica, y, concretamente, a aquellos articulos directamente relacionados con

las medidas que afectan a la accesibilidad fisica:

Articulo 15. “Los espacios y dependencias, exteriores e interiores, de
los edificios, establecimientos e instalaciones contemplados en el articulo 2.1.c,
habran de ser accesibles y utilizables por personas con movilidad reducida o

dificultades sensoriales, debiéndose ajustar a lo dispuesto en el presente
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Capitulo, sin perjuicio de mayores exigencias establecidas en otras normas de

aplicacion”.

Articulo 17. Itinerarios practicables: “Deberan ser practicables por

personas con movilidad reducida, al menos, los siguientes itinerarios:

a)

La comunicacién entre el exterior y el interior del edificio,

establecimiento e instalacion.

La comunicacion entre un acceso del edificio, establecimiento o
instalacion y las areas y dependencias de uso publico. En los
edificios, establecimientos o instalaciones de las Administraciones y
empresas publicas la comunicacion entre un acceso de los mismos y

la totalidad de sus areas y recintos.

El acceso, al menos, a un aseo adaptado a personas con movilidad

reducida, tal como se contempla en el articulo 28”.

Articulo 18. Acceso desde el espacio exterior: “Al menos un acceso

desde el espacio exterior al interior cumplira las siguientes condiciones:

a)

Los desniveles inferiores a 12 cm. se salvaran mediante un plano
inclinado con una anchura minima de 80 cm. que no supere una

pendiente del 6%.

Para los desniveles superiores a 12 cm. el acceso se efectuara
mediante rampa que cumpla los requisitos establecidos en el articulo

11”. Por eso haremos alusidon a continuacién al citado articulo.

Articulo 11. Rampas. “Las rampas cumpliran los siguientes requisitos:

a) Seran de directriz recta o ligeramente curva.

b) Su anchura libre minima sera de 1,20 m.

c) El pavimento sera antideslizante.

d) Las rampas con recorridos, cuya proyeccion horizontal sea inferior a

3 m., tendran una pendiente maxima del 12% y para recorridos
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superiores del 8%. La pendiente maxima en la direccion transversal

sera de un 2%.

e) Los tramos en rampa que no estaran cerrados lateralmente por
muros contardan con barandillas o antepechos de iguales
caracteristicas a la expuestas en el art. 10, letra g. Concretamente,

establece los siguientes requisitos a reunir por las barandillas:

- La altura de la barandilla, medida desde el borde exterior de la
huella hasta el remate superior del pasamanos, estara

comprendida ente 90 y 95 cms.

- Como minimo, coincidira siempre con el inicio y final del

desarrollo real de la escalera.
f) Contaran con pasamanos que cumpliran las siguientes condiciones:

e Consistiran en dos barras situadas respectivamente a una

altura de 70 y 95 cm.
e Aseguraran un aislamiento eficaz.

e Como minimo, coincidiran siempre con el inicio y final del

desarrollo real de la rampa”.
Articulo 19. Vestibulos y pasillos.

1. “Las dimensiones de los vestibulos seran tales que pueda inscribirse

en ellos una circunferencia de 1,50 m. de diametro.
2. La anchura libre minima de los pasillos sera de 1,20 m.

3. Quedan prohibidos los desniveles que salven unicamente con
peldafos, debiéndose complementar o sustituir por rampas que se

ajusten a lo dispuesto en el articulo 11”.

Articulo 20. Mostradores y ventanillas: “En los mostradores de
atencion e informacién al publico existira un tramo de al menos 80 cm. de

longitud, con una altura comprometida entre 70 y 80 cm., que carecera de
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obstaculos en su parte inferior. Las ventanillas de atencion al publico estaran a

una altura maxima de 1,10 m.”.

Articulo 21. Teléfonos: “Si existieran teléfonos de uso publico, al menos
uno de ellos se situara de forma que permita su facil utilizacion por usuarios de

silla de rueda. Su altura estara comprendida entre 90 cm. y 1,20 m”.
Articulo 22. Huecos de paso.

1. “La anchura minima de todos los huecos de paso en zonas de uso
publico, asi como la de las puertas de entrada al edificio,
establecimiento o instalacion, sera de 80 cm. A ambos lados de las
puertas existira un espacio libre horizontal de 1,20 m. de profundidad,

no barrido por las hojas de puerta.

2. Cuando en los accesos existan torniquetes, barreras y otros elementos
de control de entrada que obstaculicen el paso, se dispondran huecos

de paso alternativos que cumplan los requisitos del apartado anterior.

3. Las puertas automaticas de cierre de corredera estaran provistas de
bordes sensibles o dispositivos que las abran automaticamente en caso
de aprisionamiento. Asimismo, tendran una banda indicativa de color a

una altura comprendida entre 60 cm. y 1,20 m.

4. Las puertas abatibles de cierre automatico dispondran de un

mecanismo de minoracion de velocidad.

5. Las puertas de cristal deberan ser de vidrio de seguridad con un zécalo
protector de 40 cm. de altura. Ademas deberan tener una banda
sefalizadora horizontal de color a una altura comprendida entre 60 cm.
y 1,20 m., que pueda ser identificable por personas con discapacidad

visual.

6. Cuando existan puertas giratorias habran de disponerse otros huecos
de paso con distinto sistema de apertura, que deberan cumplir las

condiciones sefaladas en los apartados anteriores.
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7. Las puertas dobles con funciones de aislamiento se dispondran de
forma que entre las mismas pueda inscribirse un circulo de 1,50 m. de
diametro. Las salidas de emergencia tendran un paso libre de anchura

minima de 1 m.

8. El mecanismo de apertura de las puertas situadas en las salidas de

emergencia debera accionarse por simple presion”.

Articulo 23. Acceso a las distintas plantas: “Con independencia de
que existan escaleras, el acceso a las zonas destinadas a uso y concurrencia
publica, situadas en las distintas plantas de los edificios, establecimientos e
instalaciones, y a todas las areas y recintos en los de las Administraciones y
empresas publicas, se realizara mediante ascensor, rampa o tapiz rodante que
reunan las condiciones establecidas en los articulos 27., 11. y 26.,

respectivamente”.

Articulo 24. Escaleras: “Las escaleras de comunicacion con las areas y
dependencias de uso y concurrencia publica reuniran las siguientes

caracteristicas:

a) Seran de directriz recta, permitiéndose las de directriz ligeramente

curva.

b) Tendran unas dimensiones de huellas no inferiores a 29 cm.,
medidas en proyeccion horizontal. Cuando el tramo de la escalera
sea ligeramente curvo, dicha dimensién se medirda a 40 cm. de su

borde interior. Las contrahuellas no seran superiores a 17 cm.

c) No se permitiran las mesetas en angulo, las mesetas partidas y las

escaleras compensadas.
d) La longitud libre de los peldafios sera como minimo de 1,20 m.

e) La distancia minima desde la arista de los peldanos de mesetas a

las puertas situadas en éstas sera de 25 cm.

f) Las mesetas tendran un fondo minimo de 1,20 m.
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g) Contaran con pasamanos que aseguren un asimiento eficaz a una

altura comprendida entre 90 y 95 cm.

h) Las escaleras que no estan cerradas lateralmente por muros
dispondran de barandillas o antepechos de fabrica rematados por
pasamanos que cumpliran las condiciones resehadas. Las

barandillas reuniran los siguientes requisitos:
1. No podran ser escalables cuando exista ojo de escalera.

2. La altura de la barandilla o antepecho, medida desde el borde
exterior de la huella hasta el remate superior del pasamanos,

estara comprendida entre 90 y 95 cm.

3. Como minimo, coincidira siempre con el inicio y final del

desarrollo real de la escalera.

4. En los tramos de escaleras se introduciran, como maximo cada
16 peldanos, descansillos intermedios con un fondo minimo de
1,20 m”.

Articulo 27. Ascensores:

1. En el caso de existir varios ascensores, al menos uno de ellos reunira las

siguientes caracteristicas:
a) Elfondo minimo de la cabina en el sentido de acceso sera 1,20 m.
b) El ancho minimo de la cabina sera de 90 cm.

c) Las puertas en recinto y cabina seran automaticas, y tendran un

ancho minimo de 80 cm.

d) Los botones de mando en los espacios de acceso se colocaran a una

altura no superior a 1 m., medido desde la rasante del pavimento.

e) Entre otros aspectos, establece que los botones de mando se

colocaran a menos de 1,20 m. medidos desde la rasante del suelo.
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¢))

La apertura automatica de la puerta se sefalizara con un indicador

acustico.

En las paredes de la cabina se dispondra de un pasamanos a una

altura comprendida entre 80 y 90 cm.

Las caracteristicas del ascensor deben garantizar que la precision de

nivelacion sea igual o menor de 2 cm.

2. Cuando existan aparcamientos en plantas de sétanos, el ascensor llegara

a todas ellas”.

Articulo 28. Aseos: “En aquellos edificios, establecimientos e

instalaciones que estén obligados por las disposiciones vigentes a disponer de

aseos de uso publico, al menos uno de ellos cumplira las siguientes

condiciones:

a)

Dispondra de un espacio libre donde se pueda inscribir una
circunferencia de 1,50 m. de diametro, que permita girar para

acceder a los aparatos.

Debera posibilitar el acceso frontalmente a un lavabo para lo que no

existiran obstaculos en su parte inferior.

Igualmente, debera posibilitar el acceso lateral al inodoro disponiendo
a este efecto de un espacio libre con un ancho minimo de 70 cm. El
inodoro debera ir provisto de dos barras abatibles, al objeto de que
puedan servir para apoyarse personas con problemas de equilibrio.
Las barras se situaran a una altura de 75 cm. y tendran una longitud
de 50 cm.

Los accesorios del aseo estaran adaptados para su utilizacion por
personas con movilidad reducida. A tales efectos, la griferia sera
facilmente manipulable, no permitiéndose la de pomo redondo. Los
secadores, jaboneras, toalleros y otros accesorios, asi como los

mecanismos eléctricos, estaran a una altura comprendida entre 80
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cm. y 1,20 m. El borde inferior del espejo no debera situarse por

encima de 90 cm. de altura.

Articulo 30. Mecanismos eléctricos: “La colocacion y disefio de todos
los mecanismos eléctricos debera posibilitar su manipulacion por personas con
deficiencias de movilidad o de comunicacién, prohibiéndose especificamente

los de accionamiento rotatorio”.

Articulo 32. Aparcamientos: “Como norma general, en caso de existir

aparcamientos, éstos deberan cumplir las siguientes condiciones:

a) Se reservara permanentemente una plaza por cada cincuenta o

fraccion.

b) Las dimensiones minimas de las plazas reservadas seran de 5,00 x
3,60 m.

c) Estaran sefalizadas con el Simbolo Internacional de Accesibilidad y

la prohibicion de aparcar en las mismas a personas sin discapacidad.

d) Estaran situadas tan cerca como sea posible de los accesos al

interior del edificio, establecimiento o instalacion.

En cuanto a plazos, nos remitimos a la Disposicion Adicional Quinta del
Decreto 72/1992, segun la cual “en el plazo de un ano desde la entrada en
vigor del presente Decreto, los 6rganos competentes de la Junta de Andalucia
y sus empresas publicas, elaboraran un plan de actuacién para la adaptacion
de los edificios, establecimientos e instalaciones de ellos dependientes, a las
normas contenidas en este Decreto y demas disposiciones que lo desarrollen,

de acuerdo con las disponibilidades presupuestarias”.
3.5.2. Recomendaciones en Materia de Accesibilidad Hotelera

Dado que la legislacion vigente ofrece limitaciones en cuanto a los
criterios a cumplir en materia de materia de accesibilidad hotelera,
consideramos necesario completar nuestra investigacion con diversos estudios

e informes realizados sobre el tema. En primer lugar, nos referiremos al
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Informe de Accesibilidad Hotelera (I.A.H.), en el que se establecen una serie de
parametros de accesibilidad basandose en el marco de referencia de las
recomendaciones voluntarias de la Union Europea, recogidas en el cuadro
siguiente, y realizadas teniendo en cuenta la legislacién existente a nivel

autonoémico y nacional. Estos niveles se presentan en la tabla 15.

Tabla 15. Recomendaciones Voluntarias de la Unién Europea

Accesibilidad Fisica Accesibilidad
Sensorial

Accesibilidad Total (Fisica y sensorial) para todas las

Nivel 4 Incluida
personas
. Accesibilidad Total en todas las areas para usuarios . .
Nivel 3 . ; . Diferenciada
independientes de silla de ruedas
. Accesibilidad en areas basicas, incluyendo usuarios . .
Nivel 2 . . i Diferenciada
independientes de silla de ruedas
Nivel 1 Accesible para personas con discapacidad ambulante Diferenciada

Los criterios para la accesibilidad sensorial y fisica se consideraran de forma
independiente para los niveles 1, 2 y 3. En el Nivel 4, la accesibilidad sensorial esta

incluida junto con la fisica. Fuente: Club Argén (2006).

Cada uno de los siguientes niveles emplea unos parametros técnicos
adecuados a las caracteristicas del tipo de accesibilidad necesaria (I.A.H.)
(Club Argén, 2006):

1. Accesible completamente a personas con movilidad reducida. En
este apartado se establecen los parametros técnicos empleados para que
una persona con movilidad reducida pueda realizar la actividad principal

de un local o instalacién hotelera de forma auténoma la actividad principal.

« Accesos:

o Llano sin peldafios o con rampa alternativa de pendiente
suave.

e Puertas y pasos libres:
o Anchos de 80 cms. 6 mas.
» Ascensores:
o Ancho de puerta: 80 cms. 6 mas.

o Profundidad de la cabina: 110-120 cms. 6 mas.
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¢ Aseos:
o Zona de lavabos:
= Ancho de puerta: 80 cms. 6 mas.

= Espacio para inscribir un circulo de 150 cms. Libre de
obstaculos.

o Zona de inodoros/duchas:
= Ancho de puerta: 80 cm 6 mas.
= Espacio para realizar transferencia.
= Barras de apoyo.
e Suelos:
o Antideslizantes.

2. Accesible a usuarios de silla de ruedas con acompaiiante o ayuda.
En este segundo apartado se consideran los parametros técnicos
empleados para que una persona en silla de ruedas pueda realizar con la
ayuda de un acompanante, o de otra persona, la actividad principal a la

que esta destinado un local o una instalacién hotelera:

+ Accesos:

o Hasta 1 peldafio sin rampa, o rampas de pendiente brusca o
pronunciada.

e Puertas y pasos libres:
o Anchos de 65 cms. A 79 cms.
» Ascensores:
o Ancho de puerta: 65 cms. A 79 cms.

o Profundidad de la cabina: 110 cms. Si fuera menor, el ancho
de la cabina debera tener como minimo entre 110 y 120 cms.

¢ Aseos:
o Zona de lavabos:

= Ancho de puerta: 65 cms. A 79 cms.
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= Espacio para inscribir un circulo de 120 cms. Libre de
obstaculos.

o Zonas de inodoros/duchas:
= Espacio reducido para realizar transferencia.
= Sin barras de apoyo, o con barras insuficientes.
e Suelos:

o Preferiblemente antideslizantes.

3. Accesible a personas con muletas o bastones. El tercer caso tiene en
cuenta los parametros para aquellas personas con movilidad reducida que

utiliza bastones o muletas, estableciendo los siguientes niveles:

o Accesos:

o Hasta 3 peldafios, sin pasamanos; o hasta 7 peldafios con
pasamanos.

« Puertas y pasos libres:
o Anchos de 65 - 79 cms.
» Ascensores:
o Que exista.
o Aseos:
o Zona de lavabos:
= Ancho de puerta: 65 - 79 cms.

= Espacio para inscribir un circulo de 120 cms. Libre de
obstaculos.

o Zona de inodoros/duchas:
= Barras de apoyo.
» Suelos:
o Antideslizantes.

4. Adaptaciones para personas con deficiencia visual. Establecimiento

que cuenta con adaptaciones para personas con deficiencias visuales.
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5. Adaptaciones para personas con deficiencia auditiva. Establecimiento

que cuenta con adaptaciones para personas con deficiencias auditivas.

6. Inaccesible, Sin Datos suficientes o Zonas no visitadas. Zonas cuya
accesibilidad no se ha podido verificar por no habernos autorizado, zonas
de las que no se disponen de datos suficientes o zonas que no reunen
unas condiciones adecuadas de accesibilidad para personas con
movilidad reducida.

Sanchiz Pons (2000), gerente de la ONG “ALPE Turismo para Todos” en
su publicacion “Accesibilidad a Hoteles de 4 y 5 estrellas y Paradores
Nacionales” llevo a cabo una verificacion de la accesibilidad de estos
alojamientos turisticos en el ambito nacional basandose en los criterios de
accesibilidad recomendados voluntariamente por la Union Europea aunque
introduciendo algunas pequenas modificaciones. Asi establecid cinco niveles
de accesibilidad (Sanchiz Pons, 2000:12-16): accesible completamente a
personas con movilidad reducida, accesible a usuarios de silla de ruedas con
acompafante o ayuda, accesible a personas con muletas o bastones,
adaptaciones para personas con deficiencia visual, con deficiencia auditiva e

inaccesible.

Haciendo referencia a los tres primeros niveles, puesto que son los que
se ajustan al objeto de nuestra investigacion, la accesibilidad fisica, debemos

tener en cuenta los siguientes parametros (Sanchiz Pons, 2000:12-16):

A) Accesible completamente a personas con movilidad reducida.

Accesos: llano sin peldafios o con rampa alternativa de pendiente

suave.
o Puertas y pasos libres: anchos de 80 cms. o mas.

e Ascensores: ancho de puerta superior a 80 cms. y profundidad de

la cabina como minimo comprendida entre los 110 y los 120 cms.

« Aseos: el ancho de la puerta tanto en las zonas de lavabos como

en la de inodoros o duchas debe ser de 80 cms o mas. Debe
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haber espacio suficiente para inscribir un circulo de 150 cm. libre
de obstaculos, en ambas zonas, contando con barras de apoyo

en las zona de inodoro/duchas.

Los suelos deben ser antideslizantes

B) Accesible a usuarios de silla de ruedas con acompaiante o

ayuda.

Accesos: hasta un peldafio sin rampa o rampas de pendiente

brusca o pronunciada.
Puertas y pasos libres: anchos de 65 a 79 cms.

Ascensores: ancho de puerta entre 65 y 79 cms. y profundidad de
la cabina de 110 cms. Si fuera menor, el ancho de la puerta

debera tener como minimo entre 110 y 120 cms.

Aseos: el ancho de la puerta tanto en la zona de lavabos estara
comprendida entre los 65 y los 79 cms. Debe haber espacio
suficiente para inscribir un circulo de 120 cm. libre de obstaculos.
En la zona de inodoros/duchas debera sin barras de apoyo o con

barras insuficientes.

Los suelos deben ser preferentemente antideslizantes.

C) Accesible a personas con muletas o bastones.

Accesos: hasta 3 peldanos, sin pasamanos; o hasta 7 peldafios

con pasamanos.
Puertas y pasos libres: anchos de 65 a 79 cms.
Ascensores: que existan.

Aseos: el ancho de la puerta tanto en la zona de lavabos estara
comprendida entre los 65 y los 79 cms. La zona de

inodoros/duchas debera contar con barras de apoyo.
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e Los suelos deben ser antideslizantes.

Por otra parte, Gonzalez y Talon (2004:274) establecen las siguientes
recomendaciones para lograr la accesibilidad en los hoteles de las personas

con movilidad reducida en los hoteles:
e “Se deberan colocar rampas en los accesos.
e Evitar excesivo mobiliario en las habitaciones.

e Las puertas, ascensores, pasillos, etc., deberan tener las medidas

adecuadas para el acceso en silla de ruedas.

e Los botones y timbres al igual que los mostradores, teléfonos,

barras, etc., deberan situarse a una altura accesible.

e Los cuartos de bafo para discapacitados deberan tener unas
dimensiones y distribucion adecuadas para el facil manejo de estas

personas.

e Se facilitara el acceso a las zonas comunes: salones, bares,
restaurantes, etc. evitando la profusion de mobiliario que dificulte la

movilidad.

e Se utilizara el cédigo Braille para la numeracién en ascensores y

puertas de las habitaciones.

e Los perros guias tienen permitida la entrada a cualquier

establecimiento”.

Junto con estos trabajos, se encuentran dos aportaciones de gran
relevancia en el estudio de la accesibilidad hotelera, y en base a los cuales
vamos a completar este apartado sobre las recomendaciones sobre la
accesibilidad en los establecimientos hoteleros. La primera de ellas
corresponde a la Confederacion PREDIF (2005), Plataforma Representativa
Estatal de Discapacitados Fisicos, y se trata de una “Ficha de Diagnostico de

Accesibilidad Fisica de Hoteles”. La segunda es de Marcos Pérez (2002), quien
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establece en su estudio una serie de recomendaciones sobre los parametros a

alcanzar en materia de accesibilidad en los establecimientos hoteleros.

A continuacion detallaremos las medidas recomendadas para cada una
de las dependencias que integran un establecimiento hotelero, siguiendo la
estrutura de la figura 5.

Figura 5. Estudio de las recomendaciones en materia de accesibilidad hotelera,
por dependencias.

{ l

LA LLEGADA AL EL INTERIOR
HOTEL DEL HOTEL

. ! . !

e Aparcamientos e Recepcion

e Accesos exteriores e Mobiliario

e Puertas de acceso e Accesos interiores
e Habitacion

Otras dependencias

3.5.2.1. La Llegada al Hotel

Cuando una persona discapacitada llega a un hotel para alojarse, hay

que tener en consideracion varios aspectos.

e En primer lugar, los aparcamientos que se encuentran en el entorno o en

el propio hotel, en el caso de que el hotel contara con aparcamientos.

o Posteriormente, los accesos a la entrada del hotel, ya sea directamente,

por rampa o por escaleras.

¢ Finalmente, la entrada al hotel propiamente dicha.
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Analicemos en profundidad cada uno de estos aspectos.

3.5.2.1.1. Los Aparcamientos

Para que un aparcamiento, ya esté situado en el interior del hotel o0 en su

entorno, sea considerado accesible debera reunir algunos requisitos (PREDIF,

2005:7):

a)

Debera existir como minimo una plaza reservada por casa 50 plazas
de aparcamiento, debidamente sefalizada con el simbolo de la

accesibilidad.

Las plazas de aparcamiento deberan estar situadas cerca de los

ascensores.

El ancho de la plaza sera como minimo de 2,20m, con un area de
acercamiento para la entrada y salida del coche (que puede ser

compartida por dos plazas) de 1,20m.

El itinerario comprendido entre la zona de aparcamiento y la entrada

del hotel (puertas, rampas, ascensores y pasillos) debe ser accesible.

Marcos Pérez (2002:28-29) establece las siguientes recomendaciones:

“Poner a disposicién de los clientes con MR (movilidad reducida):

Los estacionamientos deberan de estar proximos a la entrada del

hotel o en el mismo.

Instale un sendero peatonal desde el aparcamiento hasta la entrada
del hotel.

Las dimensiones de la plaza de estacionamiento en bateria seran de
2.4 x 4.5m cada una, existiendo un espacio entre plaza y plaza de

1,3m para disponer de espacio suficiente de maniobrar

Las dimensiones de la plaza de estacionamiento en hilera seran de
“3.7 m x4.5m.
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- Sefalice las plazas reservadas mediante pictogramas bien visibles
faciles de leer sobre un panel vertical y en el suelo que la identifiquen

como una plaza reservada para PAX con discapacidad.

- Las plazas reservadas podran estar cubiertas por una estructura que

protegera a los PMR en caso de lluvia, nieve, etc.

- Sila zona de aparcamiento se encuentra en el interior del hotel, situe

las plazas reservadas proximas al ascensor.
- llumine la zona de estacionamiento.

- Senalice sobre el pavimento o instale senderos peatonales para

mejorar la seguridad de acceso en el interior del aparcamiento”.
3.5.2.1.2. Los Accesos

Los accesos a un establecimiento hotelero deben permitir la entrada de
cualquier persona al mismo sin que encuentren barreras arquitectonicas a su

paso que le impidan acceder con facilidad a las dependencias del mismo.

Lo ideal seria que no existiera ningun desnivel entre la calle y la entrada
del establecimiento, aunque esto no es lo mas usual. Normalmente, para evitar
estos desniveles se colocan rampas o0 escaleras a la entrada de los hoteles.
Analizaremos cada uno de estos dos tipos de acceso, si bien debemos tener en
cuenta algunos requisitos que se deben dar en el espacio comprendido justo
antes de acceder a la rampa o las escaleras. Nos estamos refiriendo a (Club
Argén, 2006):

1. La anchura de las aceras, la cuales deberan de ser como minimo de
1.80cm.

2. Los toldos o banderolas deberan colocarse a una altura minima de 2.10m

para que ninguna persona con deficiencia visual choque con ellos.

3. No existencia de otros obstaculos como papeleras, plantas, ramas de

arboles, etc.
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4

. Para permitir que la accesibilidad sea completa para las personas con

movilidad reducida, los accesos deben ser “llanos sin peldafios o con

rampa alternativa suave”.

Las recomendaciones establecidas por Marcos Pérez (2002:30-31)en los

accesos hoteleros se resumen en los siguientes puntos:

—

. “Coloque bancos cada 10m desde el parking hasta el acceso al hotel.

. Si a lo largo del trayecto existen alcantarilla, coloque sus planchuelas

perpendiculares al sentido de circulacion de las sillas de ruedas.

. Los suelos deberan ser antideslizantes y susceptibles de ser faciimente
deteriorado. El ancho sera de 1,80m para que dos personas en silla de

ruedas puedan cruzarse.
. Las zonas de acceso deberan estar bien iluminadas

. El sendero peatonal debera tener como minimo 1,50m de diametro para
facilitar la maniobra y las vias de circulaciéon en dos direcciones, no

menos de 4m.

. La pendiente de los senderos (en caso de que tengan pendiente) no
debera ser superior 1:20, es decir, por una longitud de 20cm, debera de
haber un desnivel de 1m. Cuando debido a lo inclinado del terreno, no
sea posible lograr estas medidas tomadas, se debera arbitrar la solucion

de crear itinerarios alternativos.
. Las aceras deberan tener como minimo una anchura de 1,80m.

. Los pavimentos como norma general deberan estar perfectamente
ejecutados para evitar cejas, piezas sueltas y otros inconvenientes que

dificulten la marcha del turista.

. Los toldos, banderolas, etc. se colocaran a una altura minima de 2,10m
para que ninguna persona con deficiencia visual pueda chocar con

ellos”.
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A) Rampa

Cuando para acceder a un establecimiento hotelero exista una rampa,
ésta debera cumplir una serie de requisitos que permita su uso por parte de
cualquier persona, con o sin discapacidades. Nos estamos refiriendo

concretamente a los siguientes aspectos (PREDIF, 2005:7):

e El ancho libre minimo sera de 1,20m.

e En funcion de la longitud de la rampa, la pendiente debera ser:
o lIguales o menores a 3m: maximo de 10% de pendiente.
o De 3 a 6 metros: maximo de 8% de pendiente.
o De 6 a 9 metros: igual o menor a 6%.

¢ No se debera superar los 9m de longitud.

e La pendiente transversal debe ser menor o igual a 2%.

e Hay que situar un pasamanos a una altura comprendida entre 95 y
105 cms.

En el caso de que no se dispusiera de rampa fija se suele utilizar un

elevador eléctrico.

1. Las recomendaciones dadas por Marcos Pérez (2002:31-32) son las

siguientes:

2. “El pavimento de la rampa sera compacto, antideslizante, duro y sin

resaltes.

3. Pendiente de 1:20. Es decir, que por una longitud de 20cm haya un

desnivel de 1cm.

4. Debe de llevar un descansillo como maximo cada 9m con un espacio
de 1.5m de diametro para facilitar la maniobrabilidad de la persona

con movilidad reducida.
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5. La anchura minima de la rampa debe ser de 1.20m.

6. La rampa llevara unos pasamanos dobles a ambos lados de una
altura de 0.70m y 0.90m respectivamente con un disefio anatémico

que permite adaptar la mano a la forma de la misma.

7. La rampa dispondra de una proteccion lateral a ambos lados de 5cm
de altura como minimo para evitar que las ruedas delanteras de la

silla se desvien de su direccion normal.

8. Al final de la rampa, habra un espacio libre de maniobra en la puerta
del hotel de 1.5m x 2m si esta abre al exterior y 1.2m x 1.6 si abre al

interior.

9. Sino se dispusiera de rampa a la entrada, coloque un timbre con 1m
de altura para que la persona con movilidad reducida le avise de su

presencia y asi poder ser ayudado.

10.Otra alternativa es (en caso de no disponer de rampa fija) disponer

de un elevador eléctrico”.
B) Escaleras

En el caso de que el acceso al hotel sea a través de escaleras se
establece lo siguiente (PREDIF, 2005:8):

e Cuando existan escaleras en el itinerario, debera existir un camino

alternativo con rampa, ascensor u otro sistema de elevacion.

e En cualquier caso, las escaleras deben cumplir una serie de

caracteristicas:
o Suelo antideslizante.

o Situar pasamanos a ambos lados a una altura entre 65y 75 cms la

mas baja y entre 95 y 105 cms la mas alta.

o El ancho minimo libre de paso sera de 1,20m.
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o La altura de los escalones (contrahuella) estara comprendida en el
siguiente tramo: 14-17 cms y la huella (donde se apoya el pie) en el

tramo: 28-32 cms.
o Hay que evitar rebordes en los escalones.

En las escaleras, Marcos Pérez (2002:31-32) recomienda cumplir las

siguientes medidas:
1. El escaldn tendra una altura comprendida entre 14cm y 17cm.

2. La huella medira entre 28cm y 32cm y no debera presentar

discontinuidades.
3. La anchura minima de paso sera de 1,20m.

4. De la misma manera que la rampa, las escaleras deberan llevar un

descansillo cada 8 escalones.
5. Los rellanos intermedios deberan tener una longitud minima de 1,20m.

6. Las escaleras deberan llevar un doble pasamanos a ambos lados con
una altura de 0,70m y 0,90m, respectivamente, en los tramos de

escalera.

7. Los pasamanos llevaran un disefio anatémico que permita adaptar la

mano a los mismos.

8. Las escaleras tendran una iluminacién directa exenta de
deslumbramientos y zonas oscuras, con una intensidad al nivel del suelo

de al menos 300 luxes.

9. La huella de los peldanos sera de material antideslizante, y la nariz del
escalén dispondra de un adhesivo de color contrastante para las PAX

con deficiencia visual.

10.El pavimento de la escalera debera contar con una textura y un color

diferenciado al principio y final de la misma.



142

PARTE I. FUNDAMENTOS TEORICOS

11.Todo tramo de escalera debera contar con una rampa como via

alternativa o ascensor”.
3.5.2.1.3. Las Puertas de Acceso

Una vez superada la escalera o rampa de acceso al hotel, los clientes se

encuentran con la puerta de entrada al establecimiento. En algunos hoteles, a

ciertas horas del dia, podemos encontrarnos con un empleado del hotel cuya

mision incluye, entre otros aspectos, el abrir y cerrar las puertas, pero como

esto no siempre es asi, debemos tener en cuenta los requisitos que deben

cumplir las puertas de acceso al hotel, dependiendo del tipo de puerta de que

se trate. Asi, podemos distinguir los siguientes tipos de puertas de entrada:

A) Puertas corrientes.
B) Puertas automaticas.
C) Puertas giratorias.

Puertas corrientes. Este tipo de puerta puede ser de apertura hacia
el interior o hacia el exterior. En éste ultimo caso, su apertura debe
dejar espacio suficiente como para que pueda maniobrar una
persona en silla de ruedas. El primer requisito es que el ancho de la
puerta, el cual debe ser igual o superior a 80 cms (Informe de
Accesibilidad Hotelera, Club Argon, 2006). Otros requisitos
recomendados cuando la entrada del hotel es de tipo corriente son
(Marcos Pérez, 2002:32-33):

1. El espacio de maniobra debe ser de 1.50 m.

2. Las dimensiones de la puerta seran como minimo 90cm de

ancho y 2.10m de alto.

3. No demasiado pesadas de manera que permitan su apertura

sin mucho esfuerzo.

4. Si la puerta se abre manualmente, los pomos deberan estar

colocados a unos 90cm del suelo y deben ser de facil giro,
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incluso para las personas con dificultades en las manos,
aunque el pomo mas sencillo seria una barra fija colocada

horizontalmente sobre la puerta.

5. Las puertas de paso frecuente llevaran un zocalo protector para

que los posapies de la silla de ruedas no las dafen.

6. Silas puertas son de cristal, deberan estar senalizadas con una
franja de color vivo suficientemente ancha como para ser

percibido por una persona con deficiencia visual.

B) Puertas de automaticas: este es el tipo de puerta considerada ideal,
siempre y cuando cumpla los siguientes requisitos (Real Patronato
sobre Discapacidad, 2004).

a. el ritmo de apertura debe ser adecuado, ni lento ni rapido.

b.En el caso de que sea necesario pulsar un botén para
accionarla, éste debera colocar a una altura adecuada para
que lo puedan accionar personas en sillas de ruedas o de

pequefa estatura.

C) Puertas giratorias. No son el tipo de puertas mas recomendables
debido a las dificultades que presenta el paso de las hojas para las
personas discapacitadas asi como el ancho entre ellas. No obstante,
en la actualidad existen puertas giratorias accesibles que han

acabado con estos problemas.

Las recomendaciones establecidas por Marcos Pérez (2002:32-33) para

este tipo de puertas son:

1. “La puerta de acceso tendra un ancho minimo de 90 cms. y 2,10 m. de

alto.

2. La puerta ideal sera con apertura y cierre automatico. No siendo

recomendables las puertas giratorias.
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3. Dispondra de un dispositivo que permita cerrarse lentamente para que

la PMR tenga tiempo de sobra para franquearla.

4. Si la puerta es de accionamiento manual, el pomo mas sencillo seria
una barra fija colocada horizontalmente sobre la puerta sin necesidad

de girar la mufeca.
5. El espacio libre de maniobra sera de 1,50m.

6. No existira ninguna escalera o escalon aislado. Se puede admitir en el
acceso al exterior un desnivel no superior a 0,02 m. con el canto

redondeado.

7. Las puertas que son de paso frecuente llevaran un zo6calo protector

para que los posapies de la silla de ruedas no las dafnen.

8. Las puertas (vidriadas) llevaran una franja de color vivo de 0,35m de
altura suficientemente ancho como para ser percibido por una persona

con deficiencia visual”.

En el caso de que la puerta principal de entrada al hotel no sea
accesible, debe existir una alternativa accesible. En cualquier caso, las

recomendaciones del PREDIF (2005:9) establecen lo siguiente:
e El ancho libre de paso debera ser igual o superior a 80cms.
o El sistema de apertura debe ser facil, evitandose las manillas de pomo.

e EIl espacio anterior y posterior de la puerta sera horizontal, nunca
inclinado, contando con un espacio anterior y posterior libre de giro de

1,50m de circunferencia.
3.5.2.2. El Interior del Hotel

Una vez que el cliente ha accedido al interior del hotel, se dirige al
mostrador de la recepcion para registrase en él. Es muy importante que el
suelo que va desde la puerta de entrada hasta el mostrador de recepcion sea

antideslizante y en el caso de que tenga colocadas alfombras o moquetas,
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éstas estén perfectamente adheridas al suelo para evitar caidas. Asimismo,
hay que evitar todo tipo de obstaculos que suponga una barrera para cualquier

persona.
3.5.2.2.1. La Recepcion

La recepcion es el departamento del hotel al que se dirige el cliente en
primer lugar, ya que lo primero que hace el cliente cuando llega al hotel es
registrarse en la recepcion para que le faciliten la llave y el numero de la
habitacion donde se va a hospedar. Para ello, la recepcion cuenta con un
mostrador al que podra acceder el cliente para ser atendido. El mostrador
debera reunir una serie de requisitos que garanticen su accesibilidad,
concretamente, una parte del mostrador debera estar adaptada en altura a las
personas en silla de ruedas, presentando las siguientes medidas en ese tramo
(PREDIF, 2005:10):

o Altura: 80-85 cms.
o Longitud: 80 cms minimo.
o Altura libre inferior: 70-80 cms.

Marcos Pérez (2002:33-34) se refiere concretamente a los siguientes

aspectos:
1. El mostrador debera tener dos alturas:

e Una parte mas baja, que medira 76¢cm, para las personas en

sillas de ruedas o de pequefa estatura, y

e Otra parte mas alta, de 1.20m, para las personas que puedan

acceder de pie.

2. El mostrador debera ser firme y estable para evitar que una persona
con inestabilidad, por ejemplo, con bastones, que se apoye en él

pueda sufrir una caida.

Asimismo (Marcos Pérez, 2002:33-34):
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1. El espacio que separa el mostrador de recepcion de la puerta de

entrada debera ser completamente libre de obstaculos (sillones,

plantas, escaleras, etc.).

2. Se habilitara un mostrador con dos niveles de altura, el mas bajo

medira 76cm, y estara destinado paras las PAX que por su
estatura lo necesiten, y el mas alto 1,20m para las PAX sin

discapacidad.

3. Se dispondra de un tablero retractil abatible para que la persona

que va en silla de ruedas pueda firmar el registro sin golpear con

los pies en el mostrador.

4. El suelo sera antideslizante y en caso de tener moqueta, estara

bien adherida al suelo para evitar caidas y torceduras.

5. En el hall del hotel se instalara un papel indicativo de la planta del

edificio libre de obstaculos que servira de orientaciéon. Esta planta
esta en relieve y sin brillo para evitar la pérdida de legibilidad

causada por los reflejos”.

3.5.2.2.2. Las Cabinas Telefénicas

Los teléfonos de uso publico también deberan ser accesibles, pudiendo

tenerse en cuenta las siguientes recomendaciones (Marcos Pérez, 2002:34-

35):

1.

“En lo que se refiere a las cabinas propias del teléfono que disponga
el hotel, una al menos debera estar habilitado para que las PAX
discapacitadas puedan aproximarse al aparato y no tener ningun

problema.

Esta cabina habilitada debera estar proxima al hall del hotel para

poder ayudar al turista en caso de duda.

La cabina estara colocada en un hueco en la pared que medira 85

cm de ancho por 1,20 cm de largo. La altura sera de 2,10 m.
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4. En la cabina debera haber un asiento rebatible de 56 cmm de ancho

como minimo y a una altura de 70 cm.

5. El pavimento sera antideslizante, y no existira ningun desnivel para

acceder al interior de la cabina.

6. La ranura para introducir las monedas debera de estar a una altura
de 1,20m, de esta manera las PAX de talle reducido o en silla de

ruedas podran utilizarlo también.

7. El formato del disco o teclado debera de ser mas grande de lo
normal para facilitar la visién a aquellas PAX con deficiencia visual y

con problemas de coordinacion motora.

8. Es muy aconsejable disponer en el departamento de teléfonos de un
aparato tele-escritor provisional para ser utilizado por PAX con
deficiencia auditiva en caso que lo necesiten. Los hoteles provistos
de este aparato podrian recibir los pedidos de reserva e informacion

para estos clientes”.
3.5.2.3. Los Accesos a las Habitaciones

Una vez que el cliente se ha registrado en el hotel, en el trayecto que ha
de recorrer hasta llegar a la habitacion habra de pasar por pasillo, escaleras y/o
ascensores. Puesto que ya hemos hecho referencia a las escaleras, nos
centraremos en este apartado a los otros tipos de acceso a las distintas

dependencias del hotel.
3.5.2.3.1. Los Ascensores

Los ascensores constituyen uno de los accesos clave para acceder a las
distintas dependencias del hotel. Segun el Analisis de Accesibilidad Hotelera
(ILA.H.) (Club Argén, 2006) el ancho de la puerta ha de ser igual o superior a 80

cms y la profundidad de la cabina entre 110 y 120 cms como minimo.

Los requisitos que establece el PREDIF (2005:9) para los ascensores se

resumen en los siguientes puntos:
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La altura de los botones estara comprendida entre los 90 y los 120

cms.

El espacio anterior y posterior de la puerta sera horizontal, nunca
inclinado, contando con un espacio anterior y posterior libre de giro de

1,50m de circunferencia.
El ancho de la puerta debera ser igual o superior a 80 cms.

El espacio interior debera medir como minimo 100 cms de ancho y 120

cms de profundidad.

Debera colocarse un pasamanos en el interior del ascensor a una

altura minima de 95 cms y maxima de 105 cms.

Por otra parte, se establecen las siguientes recomendaciones (Marcos

Pérez, 2002:35-36):

1.

Las medidas necesarias para que un ascensor sea accesible son:
= La puerta medira entre 80 y100cm de ancho como minimo.

= Habra un espacio de maniobra en el exterior del ascensor de 1,50

X 1,50 como minimo.

= En el interior del ascensor tendra un espacio de 1,50 X 1,10 como
minimo para que la persona en silla de ruedas pueda girar

libremente.

= Habra un doble pasamanos alrededor de la cabina del ascensor a

una altura de 0,70 y 0,90m, respectivamente.
La puerta de la cabina sera automatica.

La botonera estara a una altura de 1,40m del solado los mas altos y a
90cm los mas bajos. La posicion sera horizontal y los numeros a parte

de ser legibles y grandes, estaran en braille y relieve.
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4. El pavimento de la cabina sera compacto, duro, antideslizante, liso y

fijo.

5. Las senales que anuncian la llegada del ascensor deberan ser visuales

y acusticas.

6. El numero de la planta estara en braille y existira un sintetizador de voz

anunciando la planta.

7. Las puertas de la cabina dispondran de un dispositivo que permita la
entrada y salida lentamente para que la PMR tenga tiempo suficiente

para franquearla.

8. La iluminaciobn minima sera de 200 luxes, sin zonas oscuras ni

elementos que puedan ocasionar deslumbramientos”.
3.5.2.3.2. Los Pasillos

Las recomendaciones de accesibilidad para los pasillos se resumen en
los siguientes puntos (PREDIF, 2005:10):

e El ancho libre de paso debera ser igual o superior a 1,20m.

e Debe permitir realizar un giro de 1,50m de diametro en cualquier tramo

de su recorrido.
e El suelo sera antideslizante.
Marcos Pérez (2002:36-37) recomienda que:

1. “El ancho del pasillo sera como minimo de 1,80m, de esta manera

2 PAX en silla de ruedas podran cruzarse.

2. No existiran obstaculos en el suelo a lo largo del mismo ni a una

altura de 2,10m en todo el recorrido.

3. A lo largo del pasillo debera haber siempre un espacio libre de

maniobra de 1,50m de diametro.
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4. Los suelos estaran hechos de material antideslizante y, en caso

de existir moqueta, debera estar bien adherida al suelo.

5. Los pasillos muy largos deberan tener areas de reposo asi como
asientos cada IOm. De esta manera una persona con MR podra

descansar cuando lo vea conveniente.

6. Los numeros de las habitaciones a parte de estar en relieve,
seran lo suficientemente grandes y legibles para que puedan ser

entendidas sin dificultad”.
3.5.2.4. La Habitacion

Cada comunidad establece el numero de habitaciones adaptadas que
debe haber en los hoteles en funcion del total de habitaciones sin adaptar. En
el caso de la Comunidad Autdbnoma Andaluza, el articulo 42.2 del Decreto
47/2004 establece que los establecimientos hoteleros tendran que contar con
unidades de alojamiento adaptadas a personas discapacitadas segun la

siguiente proporcion minima:
e Hasta 75 unidades de alojamiento: 1 unidad de alojamiento.

e De 76 a 150 unidades de alojamiento: 2 unidades de

alojamiento.

e De 151 a 300 unidades de alojamiento: 3 unidades de

alojamiento.

e Con mas de 300 unidades de alojamiento, por cada fraccion de

100 se afiadira una unidad de alojamiento mas.
3.5.2.4.1. La Habitacién

Las habitaciones, dentro del establecimiento hotelero, representan la
parte mas importante y significativa del alojamiento, pudiendo ser considerada
una pieza clave en la experiencia del cliente discapacitado fisico. Analicemos

las distintas dependencias que integran las habitaciones:
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A) Entrada

Las recomendaciones establecidas por el PREDIF (2005:11) son las

siguientes:
e El ancho de la puerta debe ser como minimo de 80 cms.

e EIl espacio interior de la habitacion debe permitir circular entre los
diferentes elementos mobiliarios, es decir, los espacios libres de paso
debe ser de 80cms, permitiendo realizar giros de 150 cms de

diametro.

e Debe haber una anchura minima de 90 cms en el acceso a cualquier

mobiliario.

Marcos Pérez (2002:37) realiza dos tipos de recomendaciones, unas
referidas a las generalidades y otras a las puertas. Las referidas a las

generalidades son las siguientes (Marcos Pérez, 2002:37):

1. “Habra un espacio de maniobra en la entrada y en el interior de 1,50m

de diametro.

2. Si recibe un turista ciego, acompanelo hasta la habitacién y expliquele

la situacion de los enseres.

3. Situe las habitaciones accesibles o mas proximas a las salidas de

emergencia.

4. Revise la habitacion antes de la llegada del turista y si no se cumplen
las medidas de espacio mencionadas retire algunos objetos

innecesarios.
Las recomendaciones de las puertas son (Marcos Pérez, 2002:38):

1. “La anchura de la puerta sera como minimo de 80cm y una altura

de por 2,00m.

2. El picaporte estara a 120cm maximo de altura y el mas

recomendable sera el de manivela.
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3. Se abrira hacia el interior, de esta manera se ahorrara espacio

suficiente para poder girar.
4. No debera ser muy pesada.

5. Los numeros de la puerta estaran a una altura de 1,50m, de esta
manera tanto una persona de talle bajo como una persona en silla

de ruedas podra divisarlo sin complicacion.

6. El interruptor de la luz estara a una altura de 1,20m maximo del

suelo y sera mas ancho de lo normal”.
B) Armarios

Segun el PREDIF (2005:11-12) “el sistema de apertura del armario sera
preferentemente de puerta corredera y en cualquier caso los tiradores han de
ser de facil manipulacién”. “Las baldas y los cajones de los armarios seran
accesibles para las personas que van en silla de ruedas o tienen poca estatura,
situandose a una altura de entre 50 y 120 cms” (PREDIF, 2005:11).

Para que las personas con limitaciones puedan hacer un uso correcto de
los armarios se establecen las siguientes recomendaciones (Marcos Pérez,
2002:38):

1. “Coloque puertas correderas en los armarios.

2. Disponga de estantes en vez de cajones. La altura de estos, no sera

mayor de 1,05m.
3. Ponga un dispositivo que ilumine el interior del armario al abrirlo.

4. Los percheros pueden ser moviles, o disponer de perchas con

baston. La altura del perchero no debe ser mas de 130cm”.
C) La Mesilla de Noche y la Mesa de Trabajo

Se recomiendo colocar cerca de la cama una mesilla de noche con
ruedas para poder moverla. Para la mesa de trabajo es aconsejable seguir las

siguientes pautas:
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Las recomendaciones de Marcos Pérez (2002:39) incluyen los siguientes

aspectos:

1. “La mesa de trabajo tendra una altura de 80cm y una profundidad de
60cm.

2. No tendra travesafio alguno que pueda dificultar la incorporacion a la

persona en silla de ruedas.

3. La luz utilizada puede ser tanto natural como artificial, pero el interruptor

del flexor (en caso de ser luz artificial) debera ser muy facil de accionar”.
D) Cama

Segun el PREDIF (2005:11) debe haber una anchura de 90 cms a
ambos lados de la cama para que sea accesible. Por otro lado, Marcos Pérez

(2002:39) establece las siguientes indicaciones:

1. “La cama medira de 46 a 51cm de alto, y sera facilmente accesible por

ambos lados.

2. Disponga de tacos de madera estables debajo de la cama para poder

dar mas altura en caso de necesidad.

3. Coloque cerca una mesilla de noche con ruedas, esto facilitara al turista

situarla donde le apetezca.

4. Sera necesario dos interruptores faciles de accionar al lado de la cama
para que el turista accione desde la misma la luz de la habitacion, y el
otro interruptor para que sea atendido en caso de emergencia en

cualquier hora del dia.

5. El colchdn de la habitacién no debera ser demasiado blando, al igual

que las almohadas.

6. En el caso que se recibiera a un turista obeso, ofrézcale una cama
doble, con la posibilidad de ofrecerle almohadones suplementarios para

que tenga la cabeza mas alta que los pies”.
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E) Interruptores, Enchufes y Radiadores.

Hay determinados tipos de discapacidades que conllevan una falta de
sensibilidad en sus miembros, de ahi que en los radiadores e interruptores de
luz haya que tomar una serie de precauciones. Segun Marcos Pérez (2002:40)

estas se concretarian en tres puntos:
a) “Aisle los radiadores de calefaccién, evitando que nadie se queme.

b) El contacto de regulacion de la temperatura de la habitacion estara a

una altura no mayor de 120cm del nivel del solado.

c) Los tomacorrientes se colocaran a la altura de las rodillas y alejados
de los rincones de la habitacién, de esta manera, una persona con

MR no tendra problemas a la hora de alcanzarlos”.

Los interruptores de la luz deberan ser faciles de accionar y estaran
situados a una altura adecuada. Como hemos comentado anteriormente, habra
un interruptor de luz en la entrada de la habitacion a una altura maxima de
1.20m del suelo. Junto a la cama se colocaran dos interruptores, uno para

accionar la luz y el otro para avisar en caso de emergencia.

En cuanto a los enchufes, deberan colocarse a la altura de las rodillas y
alejados de los rincones de a habitacion, para que cualquier persona pueda

acceder a ellos.

Los radiadores deberan estar aislados, para evitar quemaduras. Y los
aparatos de regulacion de temperatura se colocaran a una altura maxima de

120 cm del suelo.

Segun el PREDIF (2005:12), “los enchufes, interruptores y en general
todos loa aparatos y mecanismos de control ambiental deben estar situados a

una altura entre 50y 110 cms”.
F) Ventanas, Persianas y Cortinas

Las recomendaciones a tener en cuenta son las siguientes (Marcos
Pérez, 2002:40):



CAPITULO 3. LA ACCESIBILIDAD HOTELERA 155

1. “Coloque en la persiana un dispositivo que por la acciéon de un botén

se cierre o abra automaticamente sola.

2. La medida del antepecho de la ventana estara a una altura de 60cm

del suelo, asi el turista podra divisar la calle a su medida.

3. Instale ventanas corredizas, ventanas con hojas de proteccion

horizontal o ventana con hoja libro.

4. Disponga de un cordon en las cortinas de accionamiento con
argollas o con poleas. El corddn puede estar fijado al suelo o basta
con ser suficientemente largo para que una persona de talle bajo o

en silla de ruedas pueda alcanzarlo”.

En primer lugar, las ventanas deben poder abrirse con facilidad con una
sola mano. Las persianas o cortinas deberan disponer de un cordén para
accionarlo ya sea con argollas o con poleas. El cordon puede estar fijado al
suelo o bien ser lo suficientemente largo para que una persona de talle bajo o
en silla de ruedas pueda alcanzarlo. También existe la posibilidad de contar
con sistemas eléctrico para abrir y cerrar las cortinas y persianas con un

mando.
G) Teléfonos y Decodificadores

Las recomendaciones se podrian resumir en los siguientes puntos
(Marcos Pérez, 2002:41):

1) “El teléfono debera de estar encima de a mesilla de noche.
2) El teclado o el disco de formato debera de ser mayor de lo habitual.

3) El tubo del teléfono podra disponer de un dispositivo para subir o bajar
el volumen, y de una luz intermitente en la caja que se accionaria al

sonar el mismo.

4) Instale un dispositivo en el contestador telefénico que de fogonazos de
luz al sonar el mismo. Asi una persona con deficiencia auditiva se

evitaria tener que buscarse sus propios medios para despertarse.
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5) Instale o tenga disponible un decodificador en el televisor al recibir un

turista sordo”.
3.5.2.4.2. El Cuarto de Baio
A) Los Espacios.

Para que una persona en silla de ruedas tenga espacio suficiente para
girar y abrir la puerta debera de haber un espacio en el interior del bafio de
1.50m de diametro. Se eliminaran todos aquellos obstaculos inutiles que

dificulten el movimiento dentro del cuarto de bario.

Las medidas minimas para que el cuarto de bano sea accesible son:
1.50 de profundidad, 1.65 de ancho, con una puerta de 80cm como minimo de
ancho. Si la puerta no es corredera, por razones de seguridad debera abrir

hacia fuera para evitar espacios en el interior.

Segun el Informe de Accesibilidad Hotelera (I.A.H.) (Club Argdn, 2006) el
ancho de la puerta ha de ser igual o superior a 80 cms y el espacio para

inscribir un circulo de 150 cms libre de obstaculos.
Otras recomendaciones son (Marcos Pérez, 2002:41):

1. “Debera haber un espacio en el interior del bafio de 1,50m de

diametro.

2. No habra obstaculos inutiles en el interior, ya que esto podria

dificultar la maniobra de una PMR”.

A las que hay que anadir que las puertas de los cuartos de bafo
deberan ser lo suficientemente anchas para que pueda pasar una persona en
silla de ruedas, estableciéndose las siguientes recomendaciones (Marcos
Pérez, 2002:41):

1. “Las puertas mediran 80cm de ancho como minimo.

2. Instale puertas correderas, a parte de ahorrar espacio son muy

faciles de abrir.
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3. Si la puerta no es corredera, debera de abrir al exterior evitando

espacios en el interior”.

Segun el PREDIF (2005:12) los aseos de las zonas comunes y de las

habitaciones han de cumplir los siguientes requisitos:
e El ancho de la puerta ha de ser como minimo de 80 cms.

e Debe haber un espacio libre de obstaculos que permita realizar

giros de 150 cms.
B) El Inodoro. EI PREDIF (2005:12) establece lo siguiente:

e Debe haber un espacio de acceso lateral igual o superior a 80

cms.
e El asiento debe colocar a una altura entre 45 y 50 cms.

e Se deberan colocar dos barras de sujecion, una abatible en el
lado para acercarse al inodoro y otra de soporte fijo en el lado
contrario. Ambas deben estar a una altura entre 70 y 80 cms y

separadas entre si por una distancia de 65 cms.
Las recomendaciones a seguir segun Marcos Pérez (2002:41-42) son:

1. El eje del inodoro se encontrara a 40 6 45 cm de la pared donde

se ha fijado la barra de apoyo.
2. Se precisara espacio suficiente para colocar una silla de ruedas.

3. El portarrollos de papel higiénico se encontrara al alcance de la

mano. Tendra una altura de 76¢cm aproximadamente.

4. La barra de apoyo se colocara en el espacio opuesto del espacio
para colocar la silla de ruedas, la altura sera de 75cm del solado.
Esta barra tendra de largo alrededor de 60cm, 30 de ellos tendran

una ligera inclinacion hacia arriba de 45° para facilitar la
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inclinacion del turista al levantarse. Esta barra estara en la pared

junto al portarrollos.
5. Elinodoro tendra una altura de 40cm aproximadamente.

6. Disponga de una barra antideslizante para que una persona en
silla de ruedas pueda acceder de su silla al inodoro, o de una
barra abatible para facilitar la transferencia de la silla de ruedas al
inodoro”.

C) La Ducha y la Baiiera.

Entre la ducha y la bafera, ésta ultima es la mejor opcion (PREDIF,
2005:12). En el caso de que el cuarto de bano disponga de una ducha se

recomienda (Marcos Pérez, 2002:42) lo siguiente:

1. “Coloque un plato de ducha o, mejor aun, una superficie rugosa con
una ligera pendiente para el desagie y una silla abatible fijada a la

pared a una altura de 70cm aproximadamente y anchura de 56¢cm.

2. El grifo de la ducha sera monomando y el mango sera ducha-

teléfono”.

El PREDIF (2005:12) establece como recomendaciones a seguir las que

se indican a continuacion:
e El suelo de la ducha sea antideslizante y sin desniveles.

e Se debera contar con una silla de ducha especifica para las personas

parapléjicas o tetrapléjicas que no se pueden duchar de pie.
Si, por el contrario, se dispone de bafera es aconsejable:

1. Instalar barras para entrar y salir de la bafera, asi como para

agarrarse en el interior de la misma.

2. Colocar alfombrillas antideslizantes para evitar caidas vy

resbalones.
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3. Mango del tipo ducha-teléfono con barra de soporte vertical para

ajustar la salida de agua a la altura deseada.

4. Un complemento para que las personas en sillas de ruedas se

puedan duchar sentadas y seguras.
D) El Lavabo y los Accesorios

Entre las recomendaciones del PREDIF (2005:12) destacamos las

siguientes:

En la parte anterior del lavabo debe haber un espacio libre de obstaculos

que permita realizar giros de 150 cms.
La altura del lavabo se situara entre los 68 cms .y los 72 cms.

El espacio libre inferior debera ser de 60 cms, permitiendo el acceso de

las personas en silla de ruedas.
El grifo debera ser monomando para facilitar su manipulacion.

Los accesorios del lavabo, como toallero, secador de manos, etc., se

situaran a una altura entre 70y 110 cms.

Los aparatos y mecanismos de control ambiental estaran a una altura

entre 50 y 110 cms.

La altura del espejo se situara a 95 cms desde el borde inferior del

mismo al suelo.

Completandolo con el estudio de Marcos Pérez (2002:42) tenemos que

tener en cuenta los siguientes aspectos:

1.

El lavabo se encontrara a una altura de 80cm del suelo dejando un
espacio libre inferior de 68cm para que quepa la silla de ruedas por
delante y de esta manera una persona en silla de ruedas acceda a la

griferia facilmente.
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La profundidad de la encimera del lavabo no sera inferior a 60cm, pero
los grifos no se colocaran a mas de 45cm del borde delantero para que

se pueda llegar con comodidad.

La griferia sera monomando o mediante mecanismos de presion o
palanca para que las PAX con deficiencia muscular o problemas de

coordinacion o hagan menos esfuerzo al accionarlos.

Si las tuberias colocadas debajo del lavabo son exteriores a la pared
deberan recubrirse con un material aislante para que no se golpeen ni

quemen las PAX sin sensibilidad en sus miembros.

El espejo estara a una altura de 90cm como maximo el resto de los
complementos como el toallero, secador de manos, estaran como

maximo a 1m”.
3.5.2.5. Otras Dependencias del Hotel
3.5.2.5.1. Zonas Comunes

“Si al turista con MR (movilidad reducida) le gusta leer, escuchar musica,

estudiar en una zona tranquilla, ver la television en una sala de video se va

requerir de zonas complementarias a la habitacion pero con una especial

relevancia para el turista. La comodidad y accesibilidad de estas zonas van a

entrar a formar parte de un valor afiadido que se le va a ofrecer al turista para

que sus vacaciones sean todo lo accesibles que nunca hayan podido imaginar”.

Las recomendaciones a tener en cuenta para las zonas comunes son

(Marcos Pérez, 2002:43-44):

“Disefio sencillo, armonia de colores, ruido moderado, luz agradable.

Espacios sin exceso de mobiliario ni de adornos que dificulten su

movilidad.

Debera de haber un espacio de maniobra siempre de 1.50m de

diametro.
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4. El sendero que haya en la zona debera de ser de 1.80m de ancho para

que facilite el paso a dos sillas de ruedas que se cruzan.

5. El suelo sera antideslizante y en caso de disponer de moquetas, estaran

bien adheridas al suelo.

6. Los sillones no deberan de ser muy mullidos ya que se le dificultara la

incorporacion a las personas con movilidad reducida.

7. Las sillas deberan de ser seguras y comodas con un disefio ergondémico
evitando que se venzan en cualquier momento al apoyarse alguien en

ellas.

8. Todos los accesos a los diferentes departamentos o zonas nobles
deberan de disponer de una rampa cuando sea necesario con las

caracteristicas anteriormente explicadas.

9. Si el hotel dispone de sala de conferencias, reuniones, debera de saber
donde acudir para solicitar el servicio de interpretes de lenguaje de
signos o adaptar la escritura en el supuesto que acuda alguna persona

con deficiencia auditiva o visual.

10.Las personas con movilidad reducida que acudan a alguna conferencia
al hotel, deberan de ser colocadas en la zona mas proxima de la salida

de emergencias”.
3.5.2.5.2. Bares y Restaurantes

“Se ha considerado como servicios complementarios que puedan afectar
de una manera menos directa a una PMR (personas con movilidad reducida)
los servicios de bares y restaurantes y la piscina. De todos modos en o que
respecta a los servicios complementarios existe una larga lista que no se
detallara por no tener incidencia directa en la actividad principal de un hotel, o

al menos en este manual” (Marcos Pérez, 2002:44).
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“Si el hotel dispone de bar y restaurante, debera de encontrarse en
condiciones o para ser considerado como accesible y prever que su uso esta al

alcance de cualquier cliente.

Todo lo relacionado a lo que se explicd en las zonas comunes, asi como
sillones, sillas, mesas, moquetas, aproximacion a la salida de emergencia. etc.)
se puede llevar a cabo en el bar o restaurante de hotel. Pero se debe de

matizar en otras cuestiones”.

La PREDIF (2005:13) establece que en los restaurantes, cafeterias u
otras salas de uso comun en los hoteles se deben cumplir los siguientes

requisitos:

e Los pasillos tendran como minimo 120 cms de ancho y 150 cms de

diametro en las zonas de giro.

e Tanto en el restaurante como en la cafeteria debera haber alguna
mesa con espacio inferior libre con una altura igual o superior a 70

cms que permita la aproximacion de las personas en silla de ruedas.

e La barra de la cafeteria debe disponer de un espacio reservado para
los usuarios de sillas de ruedas. Dicho espacio debera tener las

siguientes dimensiones:
o Una altura comprendida entre los 70 y 80 cms.
o Longitud de 90 cms.
o Fondo del mostrador igual o superior a 60 cms.

Las recomendaciones a seguir segun Marcos Pérez (2002:45-46) se

concretan en los siguientes puntos:

1. “Las barra de los bares dispondra de dos alturas 1.07m la mas alta 'y 76

cm la mas baja.

2. Los taburetes del bar para la parte mas alta tendran una altura entre 76

y 86cm, y para la mas baja.
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Las mesas deben de ser comodas y accesibles.
La mesa debera de tener una altura de 76cm de alto.

Las mesas rectangulares deberan de tener una anchura minima de

76cm por comensal y de profundidad de 91cm.

Las patas de las mesas tendran una separacion de 72cm como minimo
para que una persona en silla de ruedas pueda entrar sin dificultad en su

silla si lo desea.

El mostrador para coger los platos y acceder a la eleccién de a comida
(en caso fuera buffet) medira 135cm maximo de alto y tendra una

profundidad de 50cm maximo.

El ancho del pasillo de este servicio (buffet) sera de 86cm minimo,
suficiente para que una persona en silla de ruedas pueda pasar.

También tendra unos pasamanos con una altura de 90cm.

El pasillo del comedor, debera de tener unas medidas de 1.00m de

ancho.

10.Todos los espacios en cualquier departamento del hotel deberan de

tener 1.50m de diametro.

11.Sera conveniente disponer de sillas a la entrada del restaurante para el

uso exclusivo de personas con movilidad reducida en el caso que

tuvieran que esperar hasta que le pudieran ofrecer su mesa para comer.

12.El ruido en un bar o restaurante se puede moderar colocando moquetas

en el suelo, (siempre bien adheridas al suelo para no evitar caidas

inutiles).

13.La comunicacion escrita, al igual que la comunicacion en el resto del

hotel, debe de ser clara y legible colocando carteles en el interior y
exterior del restaurante y bar indicando los menus disponibles ese dia
bien iluminados. La altura adecuada de los paneles informativos sera de
1.20cm”.
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3.5.2.5.3. La Piscina

‘La actividad deportiva del minusvalido, tanto pasiva como activa,

presenta entre otros inconvenientes menores, dos graves problemas.
- Problemas derivados de su escasa movilidad.
- Inadecuada concepcion y realizacion de las instalaciones deportivas.

La movilidad reducida de un discapacitado, es la causa principal por la
cual se vea obligado a renunciar a muchas actividades deportivas. Pero la
inadecuada concepcion de las instalaciones deportivas, como por ejemplo la
piscina, de un hotel hacen que el discapacitado ni siquiera ponga intencién de

intentarlo, ya sea por razones de seguridad, o por razones de inaccesibilidad”.
Marcos Pérez (2002:47) recomienda lo siguiente:

1. “Los vestuarios deberan de tener las dimensiones adecuadas para
facilitar la maniobra de una persona en silla de ruedas. 1,50cm de

diametro.

2. El pavimento debera de ser de un material antideslizante para evitar
caidas y torceduras, y en lo que respecta a las rejillas de desague, estas
se colocaran en un lugar donde no transite una persona con movilidad

reducida.

3. Disponga de una grua adaptada para personas con discapacidad fisica,

de esta manera se le facilitara el acceso al interior de la piscina.

4. La piscina debera de tener una rampa de acceso al interior con las

mismas medidas explicadas anteriormente.

5. Coloque unos pasamanos alrededor de la piscina, esto dara mayor

seguridad al turista”.
3.6. CONCLUSIONES

Desde el punto de vista del marketing, la empresa dispone de unos

instrumentos que combinados adecuadamente permiten conseguir los objetivos
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propuestos. Estos instrumentos, que constituyen la oferta comercial de la

empresa, son: el producto, el precio, la distribucion y la comunicacion.

El producto es considerado una de las variables mas importantes de la
oferta comercial de la empresa, y en el caso del turismo abarca desde el
alojamiento, hasta la intermediacion, pasando por la restauracion o el

transporte, entre otros.

En la Ley 12/1999, de 15 de diciembre, de Turismo de Andalucia, se
incluyen dentro de los alojamientos turisticos, los establecimientos hoteleros,
los apartamentos, los campings, las casas rurales o los balnearios, entre otros.
A su vez, los establecimientos hoteleros engloban a los hoteles, los hostales,

los hoteles-apartamento y las pensiones.

Las empresas hoteleras, consideradas como una de las piezas claves
del entramado turistico, se encuentran inmersas, en la actualidad, en un
entorno caracterizado por su constante evolucion, los continuos cambios y una
competencia cada vez mas intensa. En estas circunstancias las empresas
hoteleras se ven obligadas a disefar y llevar a cabo estrategias para hacer

frente a estos cambios y tendencias.

En el estudio de las estrategias basadas en la ventaja competitiva de la
que goce la empresa, podemos distinguir las estrategias de liderazgo en costes
y las estrategias de diferenciacion. Las estrategias de diferenciacion, para el
caso concreto de los productos hoteleros, pueden girar en torno a diversas
alternativas entre las que se incluyen las caracteristicas fisicas, los servicios, el
personal o la imagen. Dentro de las caracteristicas fisicas, uno de los aspectos
mas relevantes es la accesibilidad, mas aun cuando el producto hotelero va

dirigido al segmento de los discapacitados fisicos.

Con el objetivo de estudiar la accesibilidad como factor de diferenciacion
del producto hotelero, hemos llevado a cabo una revisidon de todos los aspectos
que determinan la accesibilidad hotelera, en general, y en cada una de sus
dependencias, en particular. Para ello, hemos analizado las normas que
regulan la accesibilidad en los establecimientos hoteleros, tanto a nivel estatal

como auténomico (Tabla 16), completando el estudio con las recomendaciones
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realizadas por varios autores sobre las medidas necesarias para alcanzar la

accesibilidad en los hoteles para las personas con discapacidad fisica.

El articulo 10 del Decreto 47/2004, de 10 de febrero, de establecimientos
hoteleros establece que, para conocer los requisitos de accesibilidad que
deben cumplir los hoteles andaluces, debemos remitirnos a la Ley 1/1999, de
31 de marzo, de Atencion a las Personas con Discapacidad en Andalucia y al
Decreto 72/1992, de 5 de mayo, por el que se aprueban las normas técnicas
para la accesibilidad y la eliminacion de barreras Arquitectonicas, Urbanisticas
y en el Transporte en Andalucia. Concretamente, este ultimo recoge los

parametros minimos a cumplir por cada una de las dependencias hoteleras.

Tabla 16. Normativa estatal y autonémica en materia de accesibilidad
hotelera.

NORMATIVA ESTATAL

- Ley 13/1982, de 7 de abiril, de Integracion Social de
Minusvalidos.

- Real Decreto 556/1989, de 19 de mayo.

- Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de Igualdad de Oportunidades,
No Discriminacién y Accesibilidad Universal de las Personas con
Discapacidad.

NORMATIVA AUTONOMICA

- Ley 12/1999, de 15 de diciembre, de Turismo.

- Ley 1/1999, de 31 de marzo, de Atencion a las Personas con
Discapacidad en Andalucia.

- Decreto 72/1992, de 5 de mayo, sobre normas técnicas para la
accesibilidad y eliminacion de barreras arquitectonicas,
urbanisticas y en el transporte en Andalucia.

Estas condiciones minimas de accesibilidad son de aplicacion a los
hoteles cuya construccion se haya producido con posterioridad al afio 2004, o
bien, habiendo sido antes, hayan realizado obras de reforma con posterioridad
a la aprobacion del Decreto del afo 1992, afectando las exigencias de
accesibilidad de manera exclusiva a las dependencias que sufran reforma y no

a todo el establecimiento hotelero.
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Tras analizar detalladamente la normativa aplicable en materia de
accesibilidad hotelera en Andalucia, asi como las recomendaciones dadas por

personas expertas en la materia, podemos afirmar que:

1.- No todos los hoteles estan obligados a cumplir las condiciones minimas
de accesibilidad. Quedando fuera de dicha exigencia los hoteles
construidos con anterioridad al afio 2004 y/o que hayan realizado obras

de reforma en sus instalaciones anteriores al afno 1992.

2.- No ha quedado establecido aun plazo alguno para cumplir las citadas

condiciones minimas de accesibilidad.

3.- Los requisitos minimos legales no garantizan la accesibilidad total para
las personas discapacitadas fisicas en los establecimientos hoteleros, a
la luz de las recomendaciones indicadas por Huesca y Ortega (2004),
Marcos Pérez (2002) y Sanchiz Pons (2000).

Asimismo, el Comité Espafol de Representantes de Personas con
Discapacidad (CERMI) ha afirmado recientemente que “la realidad actual de la
accesibilidad en Espana nos muestra que, pese a la existencia de una mayor
sensibilidad social hacia la discapacidad, y la creciente disponibilidad de
estudios y legislacion sobre la materia, la cultura de la accesibilidad en toda su
complejidad no alcanza ni siquiera a la totalidad de los profesionales que
atienden o prescriben soluciones a estos colectivos. Mucho menos aun alcanza
a la sociedad en general o a los propietarios de establecimientos abiertos al
publico de cualquier tipo que tiene la obligacion de hacerlos accesibles para
todos los ciudadanos” (ALIDES; 2005).

La consideracion de todos los requisitos y recomendaciones de
accesibilidad, teniendo en cuenta los argumentos esgrimidos anteriormente,
nos lleva a la consideracion de la accesibilidad como factor de diferenciacion
en la medida en que la no existencia de barreras en un establecimiento
hotelero puede contribuir a que sea percibido como diferente a los demas v,
mas aun, como superior para los clientes discapacitados fisicos. Siempre y
cuando sea entendida la accesibilidad como un concepto mas amplio que el

establecido por la normativa vigente.
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En definitiva, consideramos la accesibilidad hotelera como un factor
clave en el proceso de interrelacion entre el turista discapacitado y el destino
turistico, ya que si una persona no puede acceder a un establecimiento
hotelero, dificilmente podran satisfacerse el resto de las necesidades que
busca cubrir, no sélo en el citado establecimiento, sino en el resto del destino

turistico, todo lo cual condicionara su satisfaccion global.
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4.1. INTRODUCCION

La segunda parte de la tesis esta centrada en el estudio empirico.
Partiendo del objetivo fundamental de la investigacion, de los objetivos
especificos propuestos, y tomando como referencia el marco tedrico
desarrollado en la primera parte de la tesis, la finalidad de esta segunda parte

sera la contrastacion de las hipétesis planteadas al principio de la investigacion.

OBJETIVO FUNDAMENTAL:

“ANALIZAR EL GRADO DE ACCESIBILIDAD DE LOS HOTELES DE LA
PROVINCIA DE CADIZ E IDENTIFICAR LA CONDUCTA DE SUS
DIRECTIVOS EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD”,

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Profundizar en el conocimiento y las necesidades del segmento de
los discapacitados fisicos y su comportamiento actual como turistas.

- Conocer el comportamiento actual de la oferta hotelera en lo que a
la accesibilidad de las instalaciones se refiere.

- Analizar la perspectiva de la direccion de los hoteles en materia de
accesibilidad.

- Proponer estrategias de futuro para la mejorar la accesibilidad de
los hoteles de Cadiz.

Las hipotesis planteadas en nuestra investigacion son las siguientes:

H,. Las caracteristicas del hotel y su nivel de accesibilidad.

H1a. La antigtiedad del hotel esta directa y negativamente relacionada
con el nivel de accesibilidad del hotel.

Hip. La categoria del hotel esta directa y positivamente relacionada
con el nivel de accesibilidad del hotel.

En la hipdtesis 1 tratamos de estudiar la relaciéon entre el nivel de
accesibilidad del hotel y dos caracteristicas fundamentales de un

establecimiento hotelero como son su antigiedad y su categoria.
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H,. El nivel de accesibilidad real no se corresponde con el percibido por

los directivos de los establecimientos hoteleros.

Con la hipotesis 2 tratamos de contrastar el grado de accesibilidad real

con el percibido por los directivos de los establecimientos hoteleros.

Hs  Existe una relacion causal directa entre las ventajas percibidas por
los directivos y el nivel de accesibilidad que ofrecen Ilas

instalaciones hoteleras.

En esta hipotesis tratamos de contrastar el grado de accesibilidad real

con las ventajas percibidas por los directivos en la accesibilidad hotelera.

H,. Existen diferencias significativas respecto a la influencia del grado
de accesibilidad de cada una de las dependencias hoteleras sobre

el grado de accesibilidad total del producto hotelero.

En la hipétesis 4 contrastaremos como influye en el grado de
accesibilidad del hotel, en general, el grado de accesibilidad existente en cada

una de las dependencias que lo integran.

Hs. La consideracion de la accesibilidad como factor de diferenciacion
esta directamente relacionada con la percepcion de los directivos

acerca de las ventajas de la accesibilidad.

Finalmente, en la hipdtesis 5 contrastaremos la percepcion de los
directivos acerca de las ventajas de la accesibilidad con la percepcion de la

accesibilidad como factor de diferenciacion del producto hotelero.
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4.2. DISENO DEL TRABAJO EMPIRICO DE INVESTIGACION
4.2.1. Estimaciones Muestrales y Tamaino de la Muestra
4.2.1.1. El tamaiio de la muestra

La poblacién objetivo de nuestra investigacion estd formada por los
establecimientos hoteleros de 3, 4 y 5 estrellas en la provincia de Cadiz, la cual
asciende a un total de 133 unidades distribuidas por toda la geografia gaditana
(Tabla 17).

Tabla 17. Oferta de establecimientos hoteleros de categoria superior en la provincia
de Cadiz.Septiembre 2006.

3 Estrellas | 4 Estrellas | 5 Estrellas
Alcala de los Gazules
Algeciras
Arcos
Barbate
Benalup
Cadiz
Chiclana
Chipiona
Conil
El Puerto Sta Maria
Grazalema
Jerez de la Frontera
Jimena de la Frontera
La Linea 3
Los Barrios
Medina 1
Puerto Real
Rota 2
San Fernando
San Roque
Sanlucar
Tarifa
Ubrique
Vejer de la Frontera
Villamartin
Total por categorias 61 64 8 133

Fuentes: Instituto de Estadistica de Andalucia (IEA) y Observatorio Turistico de la de
la Provincia de Cadiz (2006). (Septiembre, 2006). Elaboracion propia.
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La primera toma de contacto con los establecimientos hoteleros se
realizd a través de una entrevista telefonica. Las preguntas claves que se

trataron en la misma iban destinadas de resolver las siguientes cuestiones:
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1. Solicitar la participacion en la investigacion, dando a conocer los objetivos

de la misma, asi como el calendario de colaboracion en la investigacion.

2. ldentificar a los directivos de los hoteles que nos iban a suministrar

informacion, asi como sus direcciones y teléfonos de contacto.

Tras la primera toma de contacto, se fijo el calendario de participacion
con 129 de los 133 hoteles, puesto que 4 de los establecimientos hoteleros se
encontraban cerrados por reforma en el periodo fijado para la recogida de la
informacion. Con lo cual nuestra poblacion objetivo, en el momento de realizar

la recogida de informacién, estaba formada por 129 hoteles (N).

Tabla 18. Ficha técnica de la encuesta.

Tipo de Cuestionario Encuesta de Periodo de recogida De Octubre hasta
Opinién de informacién Noviembre del afio
2006
Num. Encuestadores 1 Num. Encuestados 78
Procedimiento de Cuestionario Evaluacién de la Diciembre 2006
encuestacion encuesta hasta Enero 2007
Muestreo Muestreo no aleatorio (intencional)

4.2.1.2. Calculo de los errores asociados al tamano de la muestra

Las caracteristicas del estudio establecen que el informante, el/la
director/a del hoteles, decide intencionadamente si prestarse a realizarlo o no.
Por tanto, siendo rigurosos, al no existir un muestreo de caracter aleatorio no
puede establecerse un tamafno muestral minimo que garantice la precision de
los indicadores suministrados. No obstante, bajo la suposicidn de aleatoriedad

de la muestra pueden aceptarse las siguientes valoraciones del error cometido:

= Nivel de Confianza y Error de Tipo I: se ha establecido como nivel de
confianza de los indicadores el 95% (error de Tipo | o error alpha =

0°05) para cualquier inferencia realizada.
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= Tamano de la muestra y Error de Tipo Il: para indicadores como la
media, la proporcién, o el coeficiente de Correlacién en base al tamano

muestra recogido (78 hoteles).

El Error de Tipo | (o Error Alpha), el Error de Tipo Il y el tamafio muestral
estan ligados entre si de manera que no pueden fijarse independientemente.
En la practica, se suele prefijar el Error de Tipo | (en el 5%), el Error de Tipo |l
(entre el 1% y el 15%) y se obtiene el tamario de la muestra (N) necesario para

que estos errores sean los deseados.

Una alternativa al calculo del tamafno muestral, que es la que
seguiremos, consiste realizar la operacion inversa, es decir, conocido el
tamano de la poblacion (N=129), que es finito, el tamafio de la muestra (n=78)

y fijado el 5% de Error de tipo |, se calculara el Error de Tipo II.
El procedimiento consta de dos pasos:

Paso I. Calculo de ng.

nn=22%*p*(1-p)/ d?

e “p” se fija en el valor mas pesimista (p=0.5).

e “Z” es el cuartil de orden 1-alpha/2 de una distribucion normal asociado

al nivel de confianza con el que se trabaja (Z=1,96).

e “d” es la precision absoluta requerida para el Error de Tipo Il (error
beta).

Paso Il. Calculo del tamaio muestral n.

n=ng/ (1+ (no/N))
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Haciendo este caculo para todos los valores de “d” (filas de la tabla) y
“alpha” (error muestral tipo IlI) (columnas), se obtienen diferentes tamaros

maestrales.

Dado que en nuestro caso, tanto el tamano muestral “n” como el valor
“‘d” alpha (95%) son valores conocidos, obtendriamos el valor del error beta
mirando la tabla 19, resultado que para una muestra de 78 hoteles, el error
beta o Error de Tipo Il es del 7 %.

Tabla 19. Obtencion del tamafno muestral para asegurar la fiabilidad en el caso de

preguntas basadas en totales y proporciones.

d Precision 99% 98% 97% 96% 95% 90%
d=0.01 99 % 128 128 128 127 127 127
d=0.02 98 % 125 124 124 123 122 120
d=0.03 97 % 121 119 117 116 115 110
d=0.04 96 % 115 112 110 108 106 99
d=0.05 95 % 108 104 101 99 97 87
d=0.06 94 % 101 96 92 90 87 77
d=0.07 93 % 94 88 84 81 78 67

Fuente: Cochran, W.G. (1982:107). Elaboracién propia.

Error alpha = 5%, Error beta =7%

Estas tablas representan, para cada precision “d”, los tamafios de
muestra necesarios para estimar una proporcién en términos del nivel de

confianza exigido.
4.2.2. El Cuestionario y la Recogida de Informacién

La informacion relevante para la investigacion ha sido obtenida a través
de un cuestionario dirigido a los directores de los hoteles, estructurado en dos

partes claramente diferenciadas (Anexo ).

La primera parte, comprendida por las preguntas 1 a la 15 del
cuestionario, va destinada a la obtencion de informacion acerca de la
percepcion de los directivos en varios aspectos: el segmento de los
discapacitados fisicos, la accesibilidad hotelera y la normativa que la regula, el
nivel de accesibilidad en todo el hotel, en general, y en cada una de las
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dependencias que lo integran, en particular, la consideracion de la accesibilidad

como factor de diferenciacion, entre otros.

La segunda parte, que abarca desde la pregunta 16 a la 30 del
cuestionario, tiene por finalidad conocer el grado de accesibilidad de los
hoteles, analizando en qué medida cada una de las dependencias hoteleras se

ajustan a las especificaciones legales en materia de accesibilidad.

Para la elaboraciéon de esta segunda parte, hemos tenido en cuenta
tanto los requisitos minimos de accesibilidad exigidos por la normativa aplicable
en materia de accesibilidad en los establecimientos hoteleros de la provincia de
Cadiz, como las recomendaciones establecidas por diversos autores, y

comentadas en el capitulo tercero de esta tesis.

La recogida de la informacion a través del cuestionario se llevo a cabo
en el periodo comprendido entre los meses de octubre y noviembre del afo
2006. De los 129 hoteles a los que fue dirigido el cuestionario, se obtuvieron 78

respuestas, repartidas por categorias como sigue:
e 35 hoteles de 3 estrellas (59°3% del total de su categoria).
e 36 hoteles de 4 estrellas (59'01% del total de su categoria).
e 7 hoteles de 5 estrellas (87°5% del total de su categoria).
4.2.3. Depuracion de la Muestra

Una vez realizado el trabajo de campo la informacion se codifico por
medios informaticos empleando la Hoja de Calculo Excel. El conjunto de “Datos
Brutos” resultante, (respuestas de 78 directores de hoteles de categoria
superior de la provincia de Cadiz) fue filtrado depurando la informacion segun

los siguientes criterios:

e Recodificacion de respuestas erréneas en “nsnc”. Se identificaron
las respuestas que contenian errores y se codificaron como no sabe no

contesta (nsnc).
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e Agrupamiento de categorias especificas en otras mas generales. De

acuerdo con el tipo de pregunta que resultase de interés analizar se opto

porque algunas posibles respuestas demasiado especificas quedasen

agrupadas en categorias superiores.

e Asignacién de un cédigo unico para la falta de respuesta. Se optd

por asignar el codigo -9 para representar el nsnc en todas las preguntas.

Los estimadores de proporciones que se presentaran se refieren al

numero de respuestas validas, es decir es el porcentaje de individuos

sobre el total la muestra menos el total de nsnc.

La muestra inicial quedé de esta forma depurada y reducida a un

tamano muestral de N=78 sujetos, dicha muestra se consider6 definitiva y

libre de errores para su posterior analisis estadistico.

El estudio estadistico posterior se realizé empleando los paquetes de

software SPSS V.11 y LISREL este ultimo especializado en Modelos Lineales

Relacionales.

4.2.4. Valoracion del Cuestionario y Analisis del Grado de Accesibilidad

El cuestionario ha sido disefiado con el objetivo de obtener la

informacion necesaria para poder llevar a cabo la contrastacion de las hipétesis

plateadas con la investigacion actual. Asi,

la hipétesis 1, con la que tratamos de estudiar la relacién entre el
grado de accesibilidad del hotel y dos de sus caracteristicas mas
relevantes, la antigledad y la «categoria (Hia y Hup,
respectivamente), sera contrastada teniendo en cuenta Ia
informacion proporcionada en la ficha inicial del cuestionario sobre
estos dos aspectos y el grado de accesibilidad calculado, como
explicaremos mas adelante, con los resultados obtenidos de las

preguntas 16 a la 30 del cuestionario.

Con la hipotesis 2 pretendemos contrastar los grados de

accesibilidad real y percibido por los directivos de los
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establecimientos hoteleros. Como ya hemos comentado
anteriormente, el grado de accesibilidad real se calcula con la
informacion obtenida de las preguntas 16 a 30 del cuestionario,
mientras que el grado de accesibilidad percibido va a venir dado

por las respuestas obtenidas de la pregunta 8.

e La hipdtesis 3, en la que se contrasta el grado de accesibilidad real
(preguntas 16 a 30) con las ventajas percibidas por los directivos
en la accesibilidad hotelera, se basara en los datos obtenidos de la

pregunta 11.

e La cuarta hipotesis trata de estudiar si el grado de accesibilidad de
alguna/s de las dependencias hoteleras influye en mayor medida
sobre el grado de accesibilidad real de todo el establecimiento

hotelero (Preguntas 16 a la 30 del cuestionario).

e En la ultima y quinta hipétesis, contrastaremos la percepcion de los
directivos acerca de las ventajas de la accesibilidad (pregunta 11)
con la percepcion de la accesibilidad como factor de diferenciacion

del producto hotelero (pregunta 14).

Para determinar el grado de accesibilidad total de cada establecimiento
hotelero, asi como de cada una de las dependencias que lo integran, ha sido
necesario ponderar, por un lado, cada uno de los requisitos determinantes del
grado de accesibilidad en cada una de las dependencias hoteleras, y, por otro
lado, la relevancia de cada dependencia, desde el punto de vista de la

accesibilidad, con respecto al establecimiento hotelero en su conjunto.

En la fijacion de las citadas ponderaciones hemos contado con la
colaboracion de la Federacion de Personas con Discapacidad Fisica y
Organica de Cadiz (FEGADI), cuyos miembros han participado activamente en
la valoracion tanto de los requisitos que determinan la accesibilidad hotelera en
cada una de las dependencias hoteleras, como de cada una de estas sobre

todo el conjunto hotelero.
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Analizaremos todos estos aspectos, centrandonos, en primer lugar, en la
ponderacién de los requisitos en cada una de las dependencias que integran el
establecimiento hotelero. Son nueve las dependencias hoteleras tenidas en

cuenta:

Aparcamiento.

Accesos.

Puerta de entrada.

Vestibulos, pasillos, mostrador de recepcion y mobiliario.
Huecos de paso.

Aseos de uso comun.

Escaleras.

Ascensores.

© © N o g &~ DN =

Habitaciones accesibles.

Todas ellas han sido englobadas en cinco apartados: aparcamientos,
accesos exteriores, accesos interiores, accesos a plantas y habitaciones

accesibles.
4.2.4.1. Aparcamiento

El nivel de accesibilidad del aparcamiento ha sido medido tomando
como referencia las respuestas obtenidas de las preguntas 16, 17, 18 y 19
(Tabla 20).

Tabla 20. Valoracién del aparcamiento.

VALORACION APARCAMIENTO %
Pregunta 16

Si el hotel dispone de aparcamiento interior.................ooiiiiiiiiiiiiiine. 40%
Si el hotel dispone sdlo de aparcamiento exterior......................ocoiantn. 30%
Si el hotel no posee aparcamiento. ...........ocoiiiiii i 0%

Pregunta 17 y 18
Si el hotel posee aparcamiento con plazas reservadas y cumple los requisitos

marcados por ley, es decir, 1 plaza reservada por cada 50 o fraccién)......... 30%
Si el hotel posee aparcamiento con plazas reservadas pero no cumple la
proporcion establecida POrley.........coviiiiii i 10%

Pregunta 19
Los requisitos exigidos por ley para las plazas reservadas se valoraran de la
siguiente manera en caso de cumplirlos las plazas que posea el hotel:

= Estar situadas cerca de los accesos peatonales................c.coooeeiiien.n. 15%
= Dimensiones minimas: 5.00 X 3.30M..........coiiiiiiiiiiiii e 10%
= Estar sefializadas con el Simbolo Internacional de Accesibilidad y 5%

la prohibicion de aparcar a personas sin discapacidad........................
Total 100%
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Concretamente, la pregunta 16 hace referencia a la existencia o no de
aparcamiento en el hotel, y en caso afirmativo, si se trata de un aparcamiento
exterior o interior. En el caso de tratarse de un aparcamiento interior, la
respuesta sera valorada con un 40%, independientemente de contar o no con
plazas de aparcamiento en el exterior del hotel. Si el hotel sélo dispusiera de
plazas de aparcamiento exterior, su valoracién seria del 30%. Evidentemente,

el hecho de no contar con aparcamiento se puntuaria con un 0.

Por otra parte, si el hotel dispone de un numero de plazas reservadas
que se ajuste a lo establecido por la normativa aplicable, es decir, 1 plaza
reservada por cada 50 o fraccion, se ponderara con el 30% y con un 0 en caso

contrario.

En el caso de existir plazas reservadas, éstas deberan cumplir una serie

de requisitos, que en el caso de cumplirlos seran valorados como sigue:
» Estar situadas cerca de los accesos peatonales: 15%.
= Dimensiones minimas: 5.00 x 3.30m: 10%.
= Estar sefalizadas con el Simbolo Internacional de Accesibilidad y
la prohibicion de aparcar a personas sin discapacidad: 5%.
4.2.4.2. Accesos exteriores

La determinacién del nivel de accesibilidad de los accesos exteriores
viene dada por las preguntas 20 y 21 del cuestionario, relativa al tipo de acceso

al hotel y a su puerta de entrada.

En la pregunta 20 mediremos la accesibilidad del acceso exterior al hotel
valorando cada una de las opciones como figura en la tabla 18. Asi, si el
acceso del hotel es llano se puntuara con un 100%, mientras que si el acceso
dispone de escalones mas una plataforma elevadora alternativa o una rampa

accesible se puntuara con un 85%.

En el caso de la puerta de entrada, se dara un valor del 100% si la

misma es de tipo corriente, no pesada y cuenta con un pomo de facil apertura,
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es automatica con un ritmo de apertura suficiente o bien es giratoria accesible
(Tabla 21).

Tabla 21. Valoracion de los accesos exteriores.

VALORACION ACCESOS EXTERIORES %
Pregunta 20. Valoracion de las opciones:
= Llano, al mismo nivelde laacera .............coooiiiiiiiiiii 100%
= Acceso con escalones sin rampa, plataforma elevadora ni plano
inclinado 0%
alterNativa. . ... 85%

= Acceso con escalones con plataforma elevadora alternativa...............
=  Acceso con escalones con un desnivel inferior a 12 cms. salvado con

un plano inclinado con una anchura minima de 80 cms. que no supera 85%
una pendiente del 60%0.......ueeeerreeiiiiiiieeee e
= Acceso con escalones con un desnivel inferior a 12 cms. contando con 0%

un plano inclinado que no cumple los requisitos senalados..................
= Acceso con escalones que supongan un desnivel superior a 12 cms.

contando con una rampa alternativa que cumple los requisitos 85%
SEAAIAAODS. ... e
= Acceso con escalones que cuenten con una rampa alternativa pero que 0%

no cumple los requisitos sefialados anteriormente...........................

Pregunta 21. Puertas
= Puerta de tipo corriente con una anchura minima de paso de 80 cm., no

muy pesada y con pomo de facil apertura.................cccoooiiiiiiinnnn. 100%
= Puerta de tipo corriente con una anchura minima de paso de 80 cm.,

pero es muy pesada o el pomo no es de facil apertura..................... 0%
= Puerta automatica, con un ritmo de apertura adecuado, ni lento ni

7= 0o o T PP 100%
= Puerta giratoria accesible, con espacio suficiente para acceder en silla

de ruedas y dispositivo para detener la puerta.............................. 100%
= Puerta giratoria no accesible, es decir, sin espacio suficiente para

acceder en silla de ruedas. 0%
Total 100%

4.2.4.3. Accesos interiores

Las dependencias interiores del hotel han sido divididas en varios
apartados claramente diferenciados: los vestibulos y pasillos, los huecos de
paso, los aseos comunes, los accesos a través de las escaleras, los accesos

por ascensores y las habitaciones.

Con las preguntas 22, 23 y 24 se mide la accesibilidad de los vestibulos
y pasillos. Cada uno de los requisitos exigidos para las dependencias que
integran estas dependencias seran valorados con un 15%, 10%, 5% y 20%,
respectivamente (Tabla 18). Si el mostrador de recepcion dispone de dos altura

con la longitud suficiente se puntuara con un 25%, al igual que si el mobiliario
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de las dependencias comunes de los vestibulos y pasillos es accesible para las

personas con discapacidad fisica (Tabla 22).

Tabla 22. Valoracion de los accesos interiores.
VALORACION ACCESOS INTERIORES %
VESTIBULOS Y PASILLOS

Pregunta 22. Si las dependencias de los vestibulos y pasillos del hotel
cumplen los siguientes requisitos se valoraran como muestra la columna

derecha:
= Las dimensiones del vestibulo son tales que permiten inscribir en él
una circunferencia de 150 m. de diametro..............cocovviiiiiiinnnen. 15%
= La anchura libre minima de los pasillosesde 120 m..................... 10%
= El suelo de los pasillos y vestibulos es de material antideslizante...... 5%
= En el caso de existir desniveles en el vestibulos y pasillos existe una
rampa alternativa que cumple los siguientes requisitos 20%
descritos..............
MOSTRADOR DE RECEPCION.
Pregunta 23. Si la respuesta es afirmativa..............ccocooviiiiiienn, 25%
MOBILIARIO DE LA DEPENDENCIAS COMUNES
Pregunta 24. Si la respuesta es afirmativa............c.ccocoooviiiiiiiinnn. 25%
Total Vestibulos y Pasillos 100%

HUECOS DE PASO

Pregunta 25. Si los huecos de paso del hotel cumplen los siguientes
requisitos se valoraran como muestra la columna derecha:

= Laanchura minima de todas las puertas de paso es de 80 cm......... 60%
= A ambos lados de las puertas existe un espacio libre horizontal de

1720 m. de profundidad no barrido por las hojas de las puertas......... 20%
= Puertas no pesadas, de facil apertura.............ccccooeiiiiiiiiiiiniiininnns 20%
Total Huecos de Paso 100%
ASEOS COMUNES

Pregunta 26. Si hotel dispone de un aseo comun que cumple los
siguientes requisitos se valorara como muestra la columna derecha:

= Elancho de la puerta del aseo es igual o superior a 80 cms............... 60%
= El espacio anterior y posterior a la puerta de entrada libre de giro es,

MIiNIMO, de 150 CMS..... ot 10%
= El pavimento del aseo es antideslizante....................ccociiiiinn, 5%
= La parte inferior del lavabo esta en su parte inferior libre de obstaculos 5%

= El acceso lateral libre al inodoro tiene de ancho como minimo 70 cms
y dispone de dos barras abatibles a una altura de 75 cms y con una
[ongitud de 50 CMS. .. ..o 5%
= Los mecanismos (toallero, jabonera, secador de mano y mecanismos
eléctricos) estan a una altura comprendida entre los 80 cms 'y 120 m

de altura... ..o 5%
= El grifo es tipo monomando..............coiiiiiiiiiiii 5%
= El borde inferior del espejo se encuentra del suelo a una altura igual o

INFErIOr @ 90 CMIS. ... ettt e 5%

Total 100%
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En cuanto a los huecos de paso, si cumplen con los requisitos legales se

puntuaran con un 60%, 20% y 20%, cada uno de ellos (Tabla 22).

Finalmente, los requisitos a cumplir por los aseos comunes tendran una

ponderacion del 5%, excepto en el caso del “ancho de la puerta” (60%) y del

“espacio libre anterior y posterior a la misma” (10%).

4.2.4.4. Accesos a plantas

Son dos los tipos de accesos a las distintas plantas que integran el

establecimiento hotelero las que se van a analizar: las escaleras y los

ascensores.

Tabla 23. Valoracién de los accesos a plantas.

VALORACION ACCESOS A PLANTAS
ESCALERAS

Pregunta 27. Si las escaleras de acceso a las distintas plantas del hotel
cumplen los siguientes requisitos se valoraran como muestra la columna

derecha:

Directriz recta o ligeramente curva..............coooiiiiiiiiiiiiice
La dimensién de la huella del escalén (superficie para pasar de un
escaldn a otro) es igual o superior a 29 cms, si la directriz de la escalera
es recta, 40 cms silaescaleraes curva...........c.oceviiiiiiiiiiiiiin e
La contrahuella (altura del escalén) es inferiora 17 cms.....................
La longitud de los peldainos de 1720 M.........coeviiiiiiiiiii e
Cada 16 peldanos, como maximo, existe un descansillo con un fondo
MiNIMo de 17 20mM.......ooiii i,

Los escalones son de material antideslizante.................................
Dispone de muros cerrados a cada lado o de una barandilla a una altura
comprendida entre 90 y 95 cms del suelo, desde el inicio de las escaleras
hasta el final...... ..o

Total Escaleras
ASCENSORES

Pregunta 29. Si los ascensores de acceso a las distintas plantas del hotel
cumplen los siguientes requisitos se valoraran como muestra la columna

derecha:

El ancho de la puerta es igual o superiora80 cms..............ccceeuennee.

El espacio anterior y posterior a la puerta de entrada libre de giro es de
150 CMS COMO MINIMIO. ... ettt ettt eeae s
El ancho de la cabina es igual o superiora90 cms................c.coeueee..
La profundidad de la cabina es igual o superior a 120 cms...............
Posee pasamanos a una altura comprendida entre 80 y 90 cms del suelo
La altura de los botones exteriores es igual o inferior a 1 metros desde la
rasante del SUelo. ....... ... oo

La altura de los botones interiores es igual o inferior a 120 cms desde la
rasante del SUEIO. ... ...

Total Huecos de Paso

Total

%

10%

20%
10%
10%

10%
20%

20%
100%

35%

5%
20%
20%

5%

5%

10%
100%

100%
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Tanto el nivel de accesibilidad de las escaleras como de los ascensores
seran determinados a través de una serie de parametros (Pregunta 27 y 29,

Anexo |) ponderados como se detalla en la tabla 23.
4.2.4.5. Habitaciones accesibles

Como establece la normativa aplicable, los hoteles deben contar con un
numero determinado de habitaciones accesibles respecto de su capacidad total
de habitaciones, en las proporciones recogidas en la tabla 24.

. Tabla 24. Valoracion de las habitaciones accesibles.
VALORACION HABITACIONES ACCESIBLES (Pregunta 30) %

En el caso de la Comunidad Auténoma Andaluza, el Decreto 47/2004, articulo
42.2, establece que los establecimientos hoteleros tendran que contar con
unidades de alojamiento adoptadas a personas discapacitadas segun la siguiente
proporciéon minima:

Hasta 75 habitaciones: 1 habitacion accesible.

De 76 a 150 habitaciones: 2 habitaciones accesibles.

De 151 a 300 habitaciones: 3 habitaciones accesibles.

Con mas de 300 habitaciones, por cada fraccion de 100 se anadira una
habitacion accesible mas.

Total 100%

4.2.4.6. Valoracién global

Finalmente, haremos referencias a las ponderaciones que se les han
dado a cada una de las dependencias integrantes de un establecimiento
hotelero, a partir de las cuales ha sido posible determinar el nivel de

accesibilidad total de cada establecimiento hotelero (Tabla 25).

Tabla 25. Valoracion del nivel de accesibilidad total.

DEPENDENCIAS: %
B APArCaAMIENTO. ... et 5
B A CCES0 it 15
= Puertade entrada.........co.ouieiiiiiii 15
= Vestibulos, pasillos, mostrador de recepcion y mobiliario..................... 10
B HUECOS 08 PASO. .. e euiniit it e e e ettt e e e e e e e e e e e e s aeeeaaaaaaeeaans 10
® ASEOS A€ USO COMUN. .. cueeiniteei ettt et et ettt et ettt e e e e e e 5
B OESCAlEras. .. ..o 10
B ASCENSOIES. ...ttt ettt et ettt ettt 15
= Habitaciones accesibles. .........cooiiiiiiiii 15

Total 100
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4.3. TRATAMIENTO ESTADISTICO DEL CUESTIONARIO

En las ciencias sociales es muy frecuente encontrarse con variables
categoricas, como es el caso de nuestra investigacion. La categoria hotelera, la
pertenencia o no a una cadena, la titularidad publuca o privada, la percepcion
por parte de los directivos de que su hotel sea o no accesible o el nivel de
accesibilidad total, son algunas de las variables categodricas que vamos a
utilizar en nuestro estudio. Aunque en nuestro estudio también haremos uso de
las variables numéricas (plazas hoteleras, habitaciones, plazas de
aparcamiento, plazas reservadas de aparcamiento, habitaciones accesibles,

grado de accesibilidad total y por dependencias, etc.)

Para el tratamiento de los datos obtenidos a través del cuestionario,
utilizaremos una serie de estadisticos que nos permitiran, no sélo describir las
variables que vamos a utilizar, sino también detectar posibles relaciones entre

ellas.

Utilizaremos tablas de contingencia para las variables categéricas, con
las cuales obtendremos las frecuencias para una de ellas, asi como
informacion sobre la relacidn existente entre las variables categoricas y las

frecuencias (numero o porcentaje de casos).

Calcularemos los estadisticos descriptivos para las variables numéricas,
obteniendo los niveles minimos, maximos, las medias y las desviaciones tipicas

para todas estas variables.

Para conocer el grado de relacidn existente entre dos variables
categoricas, ademas de aplicar las tablas de contingencia haremos uso del
estadistico chi-cuadrado de Pearson, lo que nos va a permitir contrastar la

hipotesis de que dos variables categoricas son independientes.

Tanto las tablas de contingencia como el estadistico chi-cuadrado de

Pearson lo aplicaremos para conocer la relacion entre:

v El nivel de accesibilidad total con: la categoria hotelera, la
pertenencia 0 no a una cadena, la titularidad (publica o privada), el

afno de construcciéon (antes o después de 1992), la consideracion del
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hotel como accesible o no y las ventajas percibidas en la

accesibilidad.

v La consideracion de la accesibilidad como factor de diferenciacion y

las ventajas percibidas en la accesibilidad.

v' El nivel de accesibilidad percibido y real en cada una de las

dependencias del hotel.

También aplicaremos dos coeficientes de correlacion: el de Pearson y el
de Spearman. El primero de ellos, es una medida de asociacion lineal
especialmente apropiada para estudiar la relacion entre variables de intervalo o
razon. El coeficiente de correlacion de Sperman es también una medida de
asociacion lineal, pero para variables ordinales. Estos dos coeficientes seran
aplicados para conocer la relacidn entre el grado de accesibilidad total y el

existente en cada una de las dependencias que integra el hotel.

Finalmente, aplicaremos la prueba de Kruskal-Wallis para las variables
“grado de accesibilidad” de cada una de las dependencias hoteleras, la cual se
utiliza para estudiar la relacion cuando tenemos mas de dos muestras

independientes,

Para la presentacion de los datos, ya sean variables numeéricas o
categoricas, haremos uso de dos herramientas: las tablas de frecuencias y las
representaciones  graficas. En este ultimo caso se aplicaran,
fundamentalmente, dos tipos de graficas, segun el caso: los diagramas de

barras y los diagramas de sectores.
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5.1. RESULTADOS

Los resultados obtenidos con el estudio empirico llevado a cabo en esta
investigacion van a ser presentados de manera manera estructurada para
facilitar tanto su comprension como la contrastacion de las hipotesis planteadas
en el capitulo de introduccién de la tesis. Comenzaremos analizando los
aspectos generales de los establecimientos hoteleros investigados, el nivel de
conocimientos de las personas que los dirigen, asi como la percepcion de los
mismos acerca del nivel de accesibilidad, en general, y por dependencias, en

particular.
5.1.1. Datos Generales

Como hemos comentado en el capitulo anterior, la poblacion objetivo a
la que ha ido dirigida nuestra investigacion esta formada por 129 hoteles de
categoria superior, es decir, de 3, 4 y 5 estrellas. Hemos obtenido respuesta a
nuestro cuestionario de 78 hoteles, de los cuales, 7 han correspondido a la
categoria de 5 estrellas, 36 a los de 4 estrellas y 35 a los de 3 estrellas
(Cuadro 2, Anexo I).

La capacidad total de los hoteles encuestados, en lo que a numero de

plazas y habitaciones se refiere, es la siguiente:

Plazas: el numero total registrado en los 78 hoteles alcanza la cifra de
las 18.371 plazas, siendo la media de 250 plazas por hotel. Las
capacidades minimas y maximas registradas han sido de 17 y 1200

plazas, respectivamente (Cuadro 3, Anexo ).

Habitaciones: los 78 hoteles presentan una oferta total de 8.730
habitaciones, siendo la media de 112 habitaciones por hotel. Las
capacidades minimas y maximas de habitaciones registradas ha sido

de 9y 549, respectivamente (Cuadro 4, Anexo ).

Por otra parte, el analisis descriptivo realizado refleja un porcentaje
mayoritario de hoteles de titularidad publica (90%) sobre los de titularidad

privada (10%) (Cuadro 1, Anexo IlI). Asimimo, el 50% de los hoteles
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encuestados pertenecen a una cadena hotelera (Cuadro 5, Anexo Il), estando

presentes en la provincia de Cadiz las que figuran en la tabla 26.

Tabla 26. Cadenas hoteleras registradas en los hoteles de la investigacion.

5* 4* 3*
AC Hotels - 2 1
Aldiana - 1 -
Barcel6 Hotels & Resorts 1 - -
Citymar Hoteles y Apartamentos - - 1
Confortel Hoteles - 1 -
Fuerte Hoteles - 1 -
Grupo GMARES - - 1
Grupo HACE - 1 -
Grupo Hoteles Jale Monasterio 1 2 1
Grupo Hoteles Playa - 1 -
Grupo Optursa-Hoteles Globales - 1 -
Hipotels - 2 -
Hoteles Andaluces con Encanto 2 - -
Iberostar - 2 -
Intergroup Hoteles.com - - 1
NH Hoteles - 2 -
Leading Small Hotel of the World 1 - -
Palafox - 1 -
Paradores de Turismo de Espana, S.A. - 1 1
Prestige Hotels 1 - -
Sfera Hoteles, S.L. - 1 -
Sol Melia 1 2 -
Turismo Gaditano S.A. (Tugasa) - - 2

Valentin Hoteles -
Vincci Hoteles - -

—_— —
1

Para analizar la antigliedad de la planta hotelera hemos tomado como
ano base el ano 1992, al ser ésta la fecha a partir de la cual se exije el
cumplimiento de los requisitos de accesibilidad establecidos por la normativa
vigente para los establecimientos hoteleros (Decreto 72/1992, de 5 de mayo,
por el que se aprueban las normas técnicas para la accesibilidad y la
eliminacién de barreras Arquitectonicas, Urbanisticas y en el Transporte en

Andalucia).
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Los datos muestran que mas de la mitad de los hoteles tiene una
antigiedad inferior a quince anos, debido a que el 60% de los hoteles fueron
construidos en o con posteriodad al afio 1992 (Cuadro 6, Anexo Il). Por otra
parte, el 55% de los hoteles han realizado obras de reforma, de los cuales el

95% las ha realizado en o con posterioridad al ano 1992 (Cuadro 7, Anexo II).
5.1.2. Nivel de Conocimientos sobre Accesibilidad Hotelera

El nivel de conocimientos de los directores de los hoteles encuestados
se ha medido en relacién a aspectos relacionados con el segmento de los

discapacitados fisicos, por un lado, y la accesibilidad hotelera, por otro lado.

A) El segmento de los discapacitados fisicos: como hemos comentado en
el capitulo segundo de la tesis, son varios los colectivos integrantes del
segmento de los discapacitados fisicos. Concretamente, este segmento
incluye a los discapacitados permanentes, los temporales, las personas
mayores, las mujeres embarazas y los nifos. El analisis descriptivo de la
pregunta realizada en este sentido (Pregunta 1 del cuestionario, Anexo )
muestra que mas del 80% de los encuestados incluye en este segmento a
los discapacitados permanentes y a los temporales. Un 66% considera a
las personas mayores como discapacitadas fisicas. Un menor numero de
entrevistados incluyen a las mujeres embarazadas (35%) y a los nifios

(21%) en el segmento en cuestion (Cuadro 8, Anexo ).

Por otra parte, el 99% de directores de los hoteles cifra en un
porcentaje inferior al 20% el numero de clientes con discapacidad fisica
que se hospedan en su hotel (Cuadro 11, Anexo Il). Considerando el 91%
de los directores que no existen diferencias temporales respecto de la
afluencia a sus instalaciones de los turistas que integran este colectivo
(Cuadro 9, Anexo IlI) (Pregunta 3 del cuestionario, Anexo ). Cuatro
hoteles consideran que si hay mayor afluencia en determinadas épocas
del afo. Concretamente, dos hoteles de cuatro estrellas han afirmado que
son las temporadas de verano y primavera-verano, respectivamente, las
de mayor afluencia. Otros dos hoteles, de tres estrellas destacan los

periodos de febrero a marzo y de octubre a noviembre, uno de ellos, y
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fuera de temporada alta, el otro, como los de mayor afluencia turistica de

los discapacitados fisicos (Cuadro 10, Anexo Il) (Pregunta 2 del

cuestionario, Anexo ).

B) La accesibilidad hotelera. A continuacién, analizaremos el nivel de

conocimientos de los directores de los hoteles sobre una serie de

aspectos relacionados con la accesibilidad en sus hoteles (Preguntas 5, 6

y 7 del cuestionario, Anexo I):

El 74% de los directores se considera suficientemente informado en

temas de accesibilidad hotelera (Cuadro 12, Anexo II).

El 50% de los encuestados afirma que suele recibir informacién
sobre la accesibilidad hotelera (Cuadro 13, Anexo Il), siendo los
medios de comunicacion mas frecuentes las asociaciones a las que
pertenece el hotel y la administracion publica, y, en menor medida, los

articulos publicados en la prensa (Cuadro 14, Anexo II).

En cuanto a los aspectos sobre los que les informan destacan la
normativa aplicable en las instalaciones hoteleras en materia de
accesibilidad y las recomendaciones para hacer accesibles las
instalaciones. Son pocos los que reciben informacién sobre el
comportamiento de los discapacitados fisicos como turistas (Cuadro
15, Anexo Il). Esto esta relacionado con el hecho de que el 89% de
los encuestados afirma conocer la normativa que regula la

accesibilidad en los hoteles (Cuadro 16, Anexo II).

C) Entre las actuaciones, en materia de accesibilidad hotelera, que estiman

los directores de los hoteles que deberian llevarse a cabo, se destacan las

siguientes (pregunta 15 del cuestionario, Anexo |):

e Establecer el tipo y magnitud de los problemas de la accesibilidad

hotelera (67% de los encuestados) (Cuadro 46, Anexo ).

e Realizar estudios de accesibilidad hotelera (70'5% de los

encuestados) (Cuadro 47, Anexo ll).
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e Capacitar a los sectores involucrados en el problema de la
accesibilidad hotelera (68% de los encuestados) (Cuadro 48,

Anexo II).

e Desarrollar material informativo sobre el tema (63% de los

encuestados) (Cuadro 49, Anexo Il).

e Mejorar la conciencia de los directivos y propietarios en materia

de accesibilidad (70'5% de los encuestados) (Cuadro 50, Anexo

).

e Otras acciones, propuestas por dos de los hoteles entrevistados,
son: “conceder subvenciones o0 deducciones impositivas a
empresas por y para la adaptabilidad” y “regularlo y dar
posibilidades a los hoteles de fincas catalogadas en las que no se
permiten hacer obras, en general, y en la fachada, en particular”
(Cuadro 51, Anexo Il)

D) Las ventajas de la accesibilidad hotelera. El analisis descriptivo de la

pregunta realizada a los encuestados sobre las ventajas percibida en la
mejora de la accesibilidad en las instalaciones hoteleras refleja los
siguientes resultados (Pregunta 11 del cuestionario, Anexo I): un 93'6% y
un 69°2%, respectivamente, de los encuestados considera que la mejora
de la accesibilidad seria beneficioso para el cliente y para el hotel. El
53'8% justifica la mejora de la accesibilidad en el cumplimiento de la

normativa legal (Cuadro 34, Anexo II).

La accesibilidad como factor de diferenciacién. Hemos preguntado a
los directores de los hoteles cuales son los factores que diferencian su
producto hotelero en el mercado y hemos obtenido los siguientes

resultados (Cuadro 43, Anexo Il):

e Los factores de diferenciacidn mas relevantes en los hoteles de
tres, cuatro y cinco estrellas de la provincia de Cadiz son la
ubicacion (87%), el servicio al cliente (86%), el personal (69%),

el ambiente (56%) y la imagen del hotel (54%).



200 PARTE IIl. RESULTADOS, CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

e Los factores de diferenciacion menos destacados son: la
accesibilidad fisica (38'5%), las tarifas hotelera (38'5%) y la

imagen de la cadena a la que pertenece el hotel (33%).

Cuando preguntamos sobre la consideracion o no de la accesibilidad
como factor de diferenciacién (Pregunta 14 del cuestionario, Anexo 1), el
67% de los encuestados responde afirmativamente (Cuadro 44, Anexo Il)
basando la mayoria su respuesta en los alguno de los siguientes argumentos
(Cuadro 45, Anexo Il): diferenciar la oferta hotelera a través de la accesibilidad
redundaria en unos mayores beneficios para el hotel ya que mejoraria el
atractivo de la oferta actual; el nivel de ocupacion seria mas elevado al atraer a
las personas beneficiadas con la accesibilidad hotelera, con lo cual contribuiria
a desestacionalizar la demanda, a la vez que permitiria competir con otros
destinos no diferenciados por este atributo; o daria una imagen de modernidad

y de adaptacion a las nuevas tendencias del mercado.

Basandonos en la hipétesis 5, hemos analizado la relacion de
dependencia entre la consideracion de la accesibilidad como factor de
diferenciacion y las ventajas percibidas en la mejora de la accesibilidad,
teniendo en cuenta las cuatro posibilidades contempladas en esta segunda
variable (beneficiosa para el cliente, para el hotel, de obligado cumplimiento

legal y ninguna de las anteriores).

Aplicando las técnicas de la chi-cuadrado de Pearson, con un nivel de
confianza del 95% y un nivel de significaciéon del 5%, hemos obtenido los

siguientes resultados:

v La relacién entre la accesibilidad como factor de diferenciacion y la
consideracion de que la mejora de la accesibilidad tiene como
ventajas el ser para el cliente toma una significacion para la chi-
cuadrado igual a 0°730. Al ser mayor a 005 podemos afirmar que la
relacion entre ambas variables no es significativa, con lo cual, las

variables son independientes (Cuadro 67, Anexo Il).

v La relacién entre la accesibilidad como factor de diferenciacién y la

consideracion de que la mejora de la accesibilidad tiene como
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ventajas el ser para el hotel, toma una significacion para la chi-
cuadrado de 0°017. Al ser menor a 0°05 quiere decir que la relacion
entre ambas variables es significativa, con lo cual, las variables estan
relacionadas (Cuadro 68, Anexo Il). Observamos que existe un
mayor numero de directores de hoteles que consideran que la mejora
es beneficiosa para el hotel entre los que perciben la accesibilidad
como factor de diferenciacion del producto hotelero (Grafica 11).

Grafica 11. Accesibilidad como factor de diferenciacion-
ventajosa para el hotel
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v La relacién entre la accesibilidad como factor de diferenciacion y la
consideracion de que la mejora de la accesibilidad se debe al
cumplimiento de la normativa legal da una significacién para la chi-
cuadrado de 0°617, que al ser mayor a 0°05 indica que la relacion
entre ambas variables no es significativa, con lo cual, las variables

son independientes (Cuadro 69, Anexo II).

v" Finalmente, la significacién chi-cuadrado que mide la relaciéon entre la
accesibilidad como factor de diferenciacion y la consideracion de que
la mejora de la accesibilidad no se debe a ninguna de las opciones
anteriores es igual a 0316, que al ser mayor a 0°05 indica que la
relacion entre ambas variables no es significativa, con lo cual, las

variables son independientes (Cuadro 70, Anexo ).
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Con lo cual, podemos afirmar que existe relacion entre la consideraciéon
de la accesibilidad como factor de diferenciacion, por parte de los directores de
los hoteles, y la percepcion de que la mejora de la accesibilidad hotelera es
beneficiosa para el hotel. En cambio, no existe relacion entre la consideracion
de la accesibilidad como factor de diferenciaciéon y la percepcion de que la
mejora de la accesibilidad hotelera es beneficiosa para el cliente o que

responde al cumplimiento de la normativa legal.

Con lo cual, la hipétesis 5:

Hs. La consideracion de la accesibilidad como factor de diferenciacion
esta directamente relacionada con la percepcion de los directivos

acerca de las ventajas de la accesibilidad.

seria confirmada parcialmente, en el sentido de que existe relacion entre
la accesibilidad como factor de diferenciacién y las ventajas de la accesibilidad,
pero, exclusivamente, desde el punto de vista de los beneficios aportados para

el hotel.
5.1.3. Nivel Accesibilidad Percibida en las Dependencias Hoteleras

Como hemos indicado anteriormente, son nueve las dependencias
hoteleras que han se han contemplado dentro de los establecimientos
hoteleros:

1. Aparcamientos.

2. Accesos.

3. Puertas de entrada.

4. Vestibulos, pasillos, mostrador de recepcion y mobiliario.
5. Huecos de paso.

6. Aseos de uso comun.

7. Escaleras.

8. Ascensores.

9. Habitaciones accesibles.
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En cada una de ellas se ha estudiado:

e EIl nivel de accesibilidad percibido por los directores de los hoteles

(Pregunta 8 del cuestionario, Anexo ).

e Los aspectos en los que los directores estiman necesario mejorar la
accesibilidad en cada una de las dependencias (Pregunta 10 del

cuestionario, Anexo ).

e El plazo en el que se tiene previsto llevar a cabo obras de mejora de la

accesibilidad en sus instalaciones (Pregunta 12 del cuestionario, Anexo

).

En primer lugar, haremos referencia a la percepcién de los directores
encuestados acerca del nivel de accesibilidad en cada una de las
dependencias hoteleras. Se han considerado cinco niveles: nulo, bajo, medio,
alto y muy alto. Los resultados obtenidos muestran que (Cuadros 17 a 24,
Anexo Il): el nivel de accesibilidad percibido se situa en el nivel alto o muy alto
en casi todas las dependencias, en el 70% de los hoteles. Concretamente, nos
estamos refiriendo a los aparcamientos, los accesos y entradas, los vestibulos,
los pasillos, el mostrador de recepcion y el mobiliario, los aseos de uso comun

y los ascensores.

Hay tres excepciones, los huecos de paso, las escaleras y las
habitaciones accesibles. En los huecos de paso, el porcentaje que alcanzan los
de nivel alto y muy alto se situa en el 53%, cobrando mayor peso, con respecto
a las dependencias anteriores, el nivel de accesibilidad medio (33%). Las
dependencias con un menor nivel de accesibilidad percibida son las
habitaciones accesibles y las escaleras. En el primer caso el 38% posee un
nivel alto o muy alto, el 35% un nivel medio, el 17% un nivel bajo y el 10% un
nivel nulo. En el caso de las escaleras, el 35% tiene un nivel alto o muy alto, el

17% un nivel medio, el 24% un nivel bajo y el 24% un nivel nulo.

En cuanto a los aspectos en los que los directores estiman necesario
mejorar la accesibilidad en cada una de las dependencias, hemos

establecido cinco niveles: ningun aspecto, pocos aspectos, suficientes
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aspectos, bastantes aspectos y en su totalidad. Los resultados obtenidos son
los siguientes (Cuadros 26 a 33, Anexo Il): en los accesos y las puertas de
entrada, y los ascensores, mas de un 80% no tiene previsto mejorar la
accesibilidad en estas dependencias o hacerlo en pocos aspectos. En los
aparcamientos, vestibulos, pasillos, mostrador de recepcion y mobiliario, y
aseos de uso comun, mas del 70% no tiene previsto mejorar la accesibilidad en
estas dependencias o hacerlo en pocos aspectos. Este porcentaje se situa
alrededor del 60% en el caso de los huecos de paso y las habitaciones
accesibles, seguido de los que han marcado que deberia mejorarse en
suficientes aspectos (20%). Alcanzando el menor porcentaje estan las
escaleras, en las que el 21% considera que deberia mejorarse en suficientes

aspectos y el 26% en bastantes aspectos o en su totalidad.

Finalmente, haremos alusion al plazo en el que tienen previsto llevar a
cabo obras de mejora de la accesibilidad en sus instalaciones. Se han
fijado cuatro niveles: ninguno, a corto plazo, a medio plazo y a largo plazo. El
analisis descriptivo de la pregunta refleja lo siguiente (Cuadros 35 a 42, Anexo
II): en casi todas las dependencias, alrededor del 70% de los hoteles no tiene
previsto realizar reforma alguna, concretamente en el caso de los
aparcamientos, los accesos y las entradas, los vestibulos, los pasillos, el
mostrador de recepcién y el mobiliario, los huecos de paso, los aseos de uso
comun y los ascensores. Algo que no sucede con las habitaciones accesibles
en cuyo caso el porcentaje desciende hasta el 54%, teniendo previsto la
realizacion de reformas en los plazos corto (14% de los casos), medio (15% de

los casos) y largo (17% de los casos).
5.2. NIVEL ACCESIBILIDAD REAL EN LAS DEPENDENCIAS HOTELERAS

Como paso paso previo en el calculo del nivel de accesibilidad total en
los hoteles objeto de estudio, ha sido preciso medir el nivel de accesibilidad en
cada una de Ilas dependencias que Ilos integran, ponderandolas,

posteriormente, tal y como se explico en el capitulo anterior (Tabla 21).

En este apartado haremos referencia, en primer lugar, a los niveles de

accesibilidad obtenidos en cada una de las dependencias, comparandolos,
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posteriormente, con los niveles de accesibilidad percibidos en cada una de

ellas, lo que nos permitira contrastar la segunda hipotesis de la investigacion.

Para la determinacion del nivel de accesibilidad real se han tenido en

cuenta los siguientes niveles:

Nivel Bajo: asignado a aquellas dependencias cuyo grado de

accesibilidad se encuentra comprendido entre el 0% y el 25%.

Nivel Medio: correspondiente al intervalo de comprendido entre

los siguientes grados de accesibilidad 26%-50%.

Nivel Alto: cuando el grado de accesibilidad es superior al 51% e

inferior al 75%.

Nivel Muy Alto: mayor nivel de accesibilidad cuyo intervalo se
encuentra comprendido entre el 76%, como minimo, y el 100%,

como maximo.

5.2.1. Aparcamiento

a) Nivel de accesibilidad real.

Para calcular el nivel de accesibilidad en los aparcamientos hoteleros se

han tenido en cuenta los siguientes aspectos, ponderados segun mostramos en

el capitulo anterior (Tabla 16):

Existencia o no de aparcamiento.
Tipo de aparcamiento (interior o exterior).
Numero de plazas de aparcamiento.

Numero de plazas reservadas a las personas con discapacidad

fisica.

Si se cumple o no la proporcion exigida legalmente en funcion de
la capacidad total del hotel, en lo que al nimero de plazas de

aparcamiento reservadas se refiere.
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El cumplimiento o no de los requisitos que deben cumplir, segun

la normativa legal, las plazas reservadas.

Analizando las preguntas 16 a 19 del cuestionario (Anexo 1), hemos

obtenido los siguientes resultados:

v

v

El 95% de los hoteles posee aparcamiento. El tipo de
aparcamiento con mayor grado de accesibilidad es interior, siendo
de este tipo en el 41% de los hoteles, a los que hay que anadir el
21°8% de los casos en los que disponen de aparcamiento tant
interior como exterior. En el 32°1% de los hoteles, el aparcamiento

es exterior (Cuadro 52, Anexo Il).

El numero de plazas de aparcamiento se ha clasificado en
intervalos de 50 unidades, al fijarse el numero de plazas
reservadas en funcion de esta cifra o multiplo de la misma. Asi,
debemos comentar que el 54% de los hoteles dispone de 50
plazas o menos, mientras que el 74% cuenta con 100 plazas o

menos (Cuadro 53, Anexo II).

En cuanto al numero de plazas reservadas comentaremos que un
35% de los hoteles no poseen ninguna, mientras que un 14% y un
24%, cuentan con 1 y 2 plazas reservadas, respectivamente
(Cuadro 54, Anexo Il). No obstante, estas cifras son relativas ya
que hay que tener en cuenta si esas plazas cumplen los requisitos
y la proporcién exigida legalmente para las plazas resevadas,

aspectos que analizaremos mas adelante (Cuadro 1, capitulo 5).
Los requisitos que deben cumplir las plazas reservadas son tres:
= Dimensiones minimas: 500 x 330 m.
= Situacién cerca de los accesos peatonales.

= Sefalizadas con el Simbolo Internacional de
Accesibilidad y la prohibicién de aparcar a personas

sin discapacidad.
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Pues bien, de los 78 hoteles encuestados, 31 no tienen plazas
reservadas en sus aparcamientos, con lo cual no han respondido en este
sentido, y 4 hoteles no cumplen ninguno de los requisitos en lo que ellos
consideran plazas reservadas. Del los 47 hoteles restantes, el requisito de la
sefalizacion es el que cumple un mayor numero de hoteles (79%), seguido del

situacional (72%) y del dimensional (64%) (Cuadro 55, Anexo ).

Los resultados obtenidos muestran que el nivel de accesibilidad real en
los aparcamientos se situa en el nivel alto o muy alto en el 51% de los casos,

32% en el nivel medio y 17% en el nivel bajo (Cuadro 1).

Los grados de accesibilidad maximos y minimos registrados en los
aparcamientos hoteleros son del 100% (nivel muy alto) y 30% (nivel bajo),
respectivamente, siendo el grado de accesibilidad medio del 64°40%, lo que

corresponde a un nivel alto (51%-75%) (Tabla 1, Anexo II).

Cuadro 1. Nivel de accesibilidad real en los aparcamientos.

NTILES of BLOQ1POR

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 13 16,7 16,7 16,7
2 25 32,1 32,1 48,7
3 21 26,9 26,9 75,6
4 19 24,4 24,4 100,0
Total 78 100,0 100,0
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b) Nivel de accesibilidad real - nivel de accesibilidad percibido
(Cuadro 71, Anexo Il):

Los resultados obtenidos muestran que el nivel de accesibilidad
percibido en los aparcamientos se situa en el nivel alto o muy alto en el 70% de
los casos, 16% en el nivel medio, 7% en el nivel bajo y 7% en el nivel nulo
(Cuadro 17, Anexo II).

La chi-cuadrado de Pearson que analiza la relacién entre el nivel de
accesibilidad real y el nivel de accesibilidad percibido en los aparcamientos,
con un nivel de confianza del 95%, toma un valor de 0024 (< 0°05). Por ello,
concluimos que la relacion entre ambas variables es significativa, con lo cual,
las variables estan relacionadas (Cuadro 71, Anexo Il). Es decir, que el grado
de accesibilidad real en los aparcamientos se corresponde con el percibido por

los directivos de los hoteles.

Grafica 12. Nivel de accesibilidad real-percibido en los
aparcamientos
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El grafico 12 muestra como existe una mayor proporcion de personas
que perciben que sus aparcamientos tienen un nivel de accesibilidad muy alto,
precisamente en los hoteles cuyo nivel de accesibilidad real es muy alto.

Asimismo, en los hoteles cuyos aparcamientos tienen un nivel de accesibilidad
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bajo es donde se encuentra localizada la mayoria de los encuestados que

catalogan como tal el nivel de accesibilidad.

5.2.2. Accesos y Entrada al Hotel

a) Nivel de accesibilidad real.

Para calcular el nivel de accesibilidad en los accesos de los hoteles se

han tenido en cuenta tanto el tipo de acceso de entrada al hotel como la puerta

de entrada al mismo. En cuanto al tipo de acceso se han planteado varias

alternativas a los hoteles encuestados (Pregunta 20 del cuestionario, Anexo I):

a)

b)

¢))

h)

Llano, al mismo nivel de la acera.

Desnivel con escalones sin rampa, plataforma elevadora ni plano

inclinado alternativo.
Desnivel con escalones mas una plataforma elevadora alternativa.

Desnivel con escalones inferior a 12 cms mas una rampa alternativa

accesible (ancho superior a 80 cms y pendiente inferior al 60%).

Desnivel con escalones inferior a 12 cms mas una rampa alternativa
no accesible (ancho y pendiente no cumple los requisitos de anchura

y pendiente sefialados en la opcién anterior).

Desnivel con escalones superior a 12 cms mas una rampa alternativa
accesible (de directriz recta o ligeramente curva, ancho minimo 1°20
m, pavimento antideslizante, pendiente maxima del 12% (para
recorridos inferiores a 3m.) o del 8% (recorrido superior a 3 m.), tramo
cerrado con muros o dos barandillas a una altura de 70 y 95 cms. a lo

largo de toda la rampa).

Desnivel con escalones superior a 12 cms. mas una rampa alternativa
no accesible (no cumple los requisitos sefalados en la opcion

anterior).

Otros.
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Las opciones consideradas accesibles son la a, b, ¢, d y f, las cuales han
sido marcadas por el 99'25% de los encuestados, incluido uno de los hoteles

gue han marcado la opcién h, al considerarse accesible (Cuadro 56, Anexo ).

Los resultados obtenidos en el estudio del nivel de accesibilidad real en
los accesos indican en el 48% de los hoteles es muy alto, en el 35% medio y
17% bajo (Cuadro 2).

Cuadro 2. Nivel de accesibilidad real en los accesos.

NTILES of BLOQ2POR
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 13 16,7 16,7 16,7
2 27 34,6 34,6 51,3
4 38 48,7 48,7 100,0
Total 78 100,0 100,0

Los grados de accesibilidad maximos y minimos registrados en los
accesos de los hoteles investigados son del 100% (nivel muy alto) y 0% (nivel
bajo), respectivamente, siendo el grado de accesibilidad medio del 78°14%, lo

que corresponde a un nivel muy alto (76%-100%) (Tabla 1, Anexo II).

En cuanto al tipo de puerta de entrada, las opciones son las siguientes

(Pregunta 21 del cuestionario, Anexo |):
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a) Corriente, con una anchura minima de 80 cm., no muy pesada y con

pomo de facil apertura.

b) Corriente, con una anchura minima de 80 cm., pero es muy pesada

y/o tiene un pomo que no es de facil apertura.
c) Automatica, con un ritmo de apertura adecuado, ni lento ni rapido.

d) Giratoria accesible, es decir, con espacio suficiente para acceder en
silla de ruedas y dispositivo para detener la puerta

e) Giratoria no accesible, es decir, sin espacio suficiente para acceder

en silla de ruedas.
f) Otros.

Considerandose como accesibles la a, ¢ y d, circunstancia que se
corresponde con 98°7% de los hoteles, afiadiendo los cuatro hoteles que han
marcado la opcién “otros” y que tras analizarlas son considerados accesibles
(Cuadro 57, Anexo II).

El nivel de accesibilidad real en las puertas de entrada se situa en el

99% de los casos en el nivel alto (Cuadro 3).

Los grados de accesibilidad maximos y minimos registrados en las
puertas de entrada son del 100% (nivel muy alto) y 0% (nivel bajo),
respectivamente, siendo el grado de accesibilidad medio del 98 71%, lo que

corresponde a un nivel muy alto (76%-100%) (Tabla 1, Anexo II).

b) Nivel de accesibilidad real-nivel de accesibilidad percibido
(Cuadro 72, Anexo ll):

La accesibilidad percibida se ha medido conjuntamente en los accesos y
la puerta de entrada del hotel. El nivel percibido en estas dependencias ha sido
alto o muy alto en el 75% de los casos, medio en el 17%, bajo en el 5% y nulo
en el 3% (Cuadro 18, Anexo Il).
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Cuadro 3. Nivel de accesibilidad real en los accesos y entradas.

NTILES of BLOQ3POR

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 1,3 1,3 1,3
3 77 98,7 98,7 100,0
Total 78 100,0 100,0

La chi-cuadrado de Pearson que analiza la relacién entre el nivel de
accesibilidad real y percibido en los accesos y entradas de los hoteles, con un
nivel de confianza del 95%, toma un valor de 0 (< 0°05). Por ello, concluimos
que la relacion entre ambas variables es significativa, con lo cual, las variables
estan relacionadas (Grafico 13) (Cuadro 72, Anexo Il). Es decir, que el grado
de accesibilidad real en los accesos y entradas se corresponde con el percibido

por los directivos de los hoteles.

La grafica 13 muestra una clara relacion entre ambos niveles de
accesibilidad, real y percibido, sobre todo en aquellos cuyo nivel de

accesibilidad percibido es alto, muy alto y bajo.
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Grafica 13. Nivel de accesibilidad real-percibibido en los
accesos y entradas
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5.2.3. Vestibulos, Pasillos, Recepcion y Mobiliario
a) Nivel de accesibilidad real.

Los requisitos legalmente exigidos en los vestibulos, los pasillos, el
mostrador de recepcion y el mobiliario existente en las zonas comunes del
hotel han servido de base para obtener el nivel de accesibilidad en todas estas
dependencias, siendo los siguientes para el caso de los vestibulos y pasillos

(Pregunta 22 del cuestionario, Anexo |):

a) En las zonas de giro, de estas dependencias, se puede inscribir una

circunferencia de 1°50 m. de diametro.
b) Ancho minimo de los pasillos 1°20 m.
c) El suelo es de material antideslizante.

d) Si hay desniveles existen rampa alternativas accesibles (de directriz
recta o ligeramente curva, cuyo ancho minimo es de 120 m., su
pavimento antideslizante, la pendiente maxima del 12% (si el

recorrido es inferior a 3m.) o del 8% (si el recorrido es superior a
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3m.) y esta cerrada con muros o dos barandillas a una altura de 70 y

95 cms, a lo largo de toda la rampa).
Segun los resultados obtenidos (Cuadro 58, Anexo II):

e 5 de los 78 hoteles encuestados no cumple ninguno de los requistos

anteriores.
e Enlos 73 hoteles restantes:
» EI83'6% ha marcado el requisito 2 (Ancho minimo).
= EI65°8% ha marcado el requisito 1 (Zonas de giro).
= EI52°1% ha marcado el requisito 3 (Suelo antideslizante).

= El 41"1% ha marcado el requisito 4 (Desniveles—rampa

alternativa).

Con lo cual, deducimos que la mayoria de los hoteles cumplen los
requisitos de anchura y dimensiones de giro en sus pasillos y vestibulos, algo
mas de la mitad de los hoteles cuentan con suelos antideslizantes, mientras
que menos de la mitad dispone de rampas alternativas cuando existen

desniveles en las citadas dependencias.

La accesibilidad en el mostrador de recepcion viene dada por la
existencia o no de dos alturas, la mas baja adecuada para el acceso de
personas en sillas de ruedas o de baja estatura (Pregunta 23 del cuestionario,
Anexo ). Los resultados obtenidos muestran que tan soélo el 44% de los hoteles

encuestados disponen de un mostrador con dos alturas (Cuadro 59, Anexo Il).

Finalmente, se ha analizado si el mobiliario de las zonas comunes, como
estanterias, mesas, etc., estan al alcance de una persona en silla de ruedas
(Pregunta 24 del cuestionario, Anexo 1), resultando que en el 67% de los

hoteles encuestados si se cumple este requisito (Cuadro 60, Anexo II).
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El nivel de accesibilidad real en todos los espacios sefalados se situa en
el nivel alto o muy alto en el 54% de los casos, 22% en el nivel medio y 24% en

el nivel bajo (Cuadro 4).

Los grados de accesibilidad maximos y minimos registrados en estas
dependencias son del 100% (nivel muy alto) y 0% (nivel bajo),
respectivamente. El grado de accesibilidad medio es del 54°80%, lo que
corresponde a un nivel alto (51%-75%) (Tabla 1, Anexo II).

Cuadro 4. Nivel de accesibilidad real en los vestibulos, pasillos, mostrador de
recepcion y mobiliario.

NTILES of BLOQ4POR

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 19 24,4 24,4 24,4
2 17 21,8 21,8 46,2
3 26 33,3 33,3 79,5
4 16 20,5 20,5 100,0

Total 78 100,0 100,0

b) Nivel de accesibilidad real-nivel de accesibilidad percibido
(Cuadro 73, Anexo ll):

El nivel de accesibilidad percibido en los espacios sefalados se situa en
el nivel alto o muy alto en el 67% de los casos, 23% en el nivel medio, 6% en el

nivel bajo y 4% en el nivel nulo (Cuadro 19, Anexo II).
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La chi-cuadrado de Pearson que analiza la relacion entre el nivel de
accesibilidad real y percibido en los vestibulos, pasillos, mostrador de
recepcion y mobiliario, con un nivel de confianza del 95%, toma un valor de
0°002 (< 0°05). Por ello, concluimos que la relacién entre ambas variables es
significativa, con lo cual, las variables estan relacionadas (Cuadro 73, Anexo Il).
Es decir, que el grado de accesibilidad real en los vestibulos, pasillos,
mostrador de recepcion y mobiliario se corresponde con el percibido por los
directivos de los hoteles.

Grafica 14. Nivel de accesibilidad real-percibibido en
vestibulos, pasillos, mostrador de recepcion y mobiliario.
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La grafica 14 muestra una clara relacién entre ambos niveles de
accesibilidad, real y percibido, sobre todo en los hoteles en cuyas

dependencias el nivel de accesibilidad percibido bajo.
5.2.4. Huecos de Paso
a) Nivel de accesibilidad real.

Se ha calculado el nivel de accesibilidad en los huecos de paso en
funcién del cumplimiento de los requisitos establecidos por la normativa vigente

(Pregunta 25 del cuestionario, Anexo |):
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- Ancho minimo de todas las puertas: 80 cms.

- Espacio libre horizontal, a ambos lados de las puertas, de 120 m.

de profundidad no barrido por las hojas de las puertas.
- Puertas no pesadas y con pomos de facil apertura.

En lo que al porcentaje de encuestados que han marcado cada una de

las opciones, podemos comentar lo siguiente (Cuadro 61, Anexo Il):

e EI 86'5% de los encuestados ha marcado la opcion 1 (ancho minimo de

las puertas superior a 80 cms.).

e El 67'6% de los encuestados ha marcado la opcidén 2 (espacio libre

horizontal, a ambos lados de las puertas, de 120 m.)

e El 392% de los encuestados ha marcado la opcién 3 (puertas no

pesadas y de facil apertura).

En definitiva, la mayor parte de los hoteles encuestados cumplen los
requisitos relativos al ancho minimo de las puertas (80 cms.) y al espacio libre
horizontal que debe existir a ambos lados de las puertas (120 m.). Aunque
menos del 40% cumple el requisito relativo al peso y a la facilidad de apertura

de las puertas.

El nivel de accesibilidad real en los huecos de paso se situa en el nivel
alto o muy alto en el 60% de los casos, 22% en el nivel medio y 18% en el nivel
bajo (Cuadro 5).

Los grados de accesibilidad maximos y minimos registrados en los
huecos de paso son del 100% (nivel muy alto) y 0% (nivel bajo),
respectivamente. El grado de accesibilidad medio es del 6948%, lo que

corresponde a un nivel alto (51%-75%) (Tabla 1, Anexo II).



218 PARTE IIl. RESULTADOS, CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

Cuadro 5. Nivel de accesibilidad real en los huecos de paso.

NTILES of BLOQ5POR

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 14 17,9 17,9 17,9
2 17 21,8 21,8 39,7
3 28 35,9 35,9 75,6
4 19 24,4 24,4 100,0
Total 78 100,0 100,0

b) Nivel de accesibilidad real-nivel de accesibilidad percibido
(Cuadro 74, Anexo ll):

El nivel de accesibilidad percibido en los huecos de paso se situa en el
nivel alto o muy alto en el 53% de los casos, 33% en el nivel medio, 7% en el

nivel bajo y 7% en el nivel nulo (Cuadro 20, Anexo ).

La chi-cuadrado de Pearson que analiza la relacién entre el nivel de
accesibilidad real y percibido en los huecos de paso de los hoteles, con un nivel
de confianza del 95%, toma un valor de 0623 (> 0°05). Por ello, concluimos
que la relacion entre ambas variables no es significativa, con lo cual, las
variables no estan relacionadas (Cuadro 74, Anexo Il). Es decir, que el grado
de accesibilidad real en los huecos de paso no se corresponde con el percibido

por los directivos de los hoteles.
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5.2.5. Aseos de Uso Comun

a) Nivel de accesibilidad real.

Se han tenido en cuenta los siguientes aspectos para medir la

accesibilidad en los aseos de uso comun (Pregunta 26 del cuestionario, Anexo

I):

Ancho de la puerta: igual o superior a 80 cms.

Espacio anterior y posterior a la puerta de entrada: permite

realizar un giro de 150 cms. como minimo.
Pavimento antideslizante.
Lavabo cuya parte inferior esta libre de obstaculos.

Inodoro con acceso lateral minimo de 70 cms. de ancho, con dos

barras abatibles de 75 cms. de alto y 50 cms. de largo.

Toallero, jabonera, secador de mano e interruptores a una altura

comprendida entre los 80 cms y 1720 m.
Grifo monomando.

Espejo cuyo borde inferior esta a una altura igual o inferior a 90

cms. del suelo.
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Cuadro 6. Nivel de accesibilidad real en los aseos de uso comun.

NTILES of BLOQ6POR

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos 1 19 24,4 24,4 24,4
2 22 28,2 28,2 52,6
3 16 20,5 20,5 73,1
4 21 26,9 26,9 100,0
Total 78 100,0 100,0

Tres de los 78 hoteles encuestados no cumple ninguno de los requisitos.
En los 75 hoteles restantes, destacan como requisitos cumplidos por un
porcentaje mas elevado de hoteles, los relativos al ancho de la puerta de
entrada (90°3%), el grifo monomando (85°3%) y el lavabo libre de obstaculos
en su parte inferior (81°3%). Los requisitos que cumplen un menor numero de
hoteles son: el pavimento antideslizante (49°3%) y las medidas del espejo
(61°3%) (Cuadro 62, Anexo II).

El nivel de accesibilidad percibido en los aseos de uso comun se situa
en el nivel alto o muy alto en el 48% de los casos, 28% en el nivel medio y 24%

en el nivel bajo (Cuadro 6).

Los grados de accesibilidad maximos y minimos registrados en los
aseos de uso comun son del 100% (nivel muy alto) y 0% (nivel bajo),
respectivamente. El grado de accesibilidad medio es del 79'55%, lo que

corresponde a un nivel muy alto (76%-100%) (Tabla 1, Anexo II).
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b) Nivel de accesibilidad real-nivel de accesibilidad percibido
(Cuadro 75, Anexo ll):

El nivel de accesibilidad percibido en los aseos de uso comun se situa
en el nivel alto o muy alto en el 70% de los casos, 15% en el nivel medio, 3%

en el nivel bajo y 12% en el nivel nulo (Cuadro 21, Anexo Il).

La chi-cuadrado de Pearson que analiza la relacién entre el nivel de
accesibilidad real y percibido en los huecos de paso de los hoteles, con un nivel
de confianza del 95%, toma un valor de 0 (< 0°05). Por ello, concluimos que la
relacion entre ambas variables es significativa, con lo cual, las variables estan
relacionadas (Grafico 15) (Cuadro 75, Anexo Il). Es decir, que el grado de
accesibilidad real en los huecos de paso se corresponde con el percibido por

los directivos de los hoteles.

La grafica 15 muestra una clara relacion entre el nivel de accesibilidad
real y percibido en los huecos de paso, mas acentuada en los hoteles cuyo

nivel de accesibilidad en las citadas dependencias es alto.

Grafica 15. Nivel de accesibilidad real-percibibido en los
aseos comunes.
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5.2.6. Escaleras
a) Nivel de accesibilidad real.

En las escaleras de acceso a las distintas plantas de los hoteles se ha
considerado el cumplimiento de las distintas exigencias para garantizar la
accesibilidad de las mismas, como el ancho de huella, el material antideslizante
de los escalones, la existencia o no de barandillas, etc. Concretamente, se han
considerado los siguientes (Pregunta 27 del cuestionario, Anexo |):

- Directriz recta o ligeramente curva.

- Dimension de la huella (donde apoyamos el pie) igual o superior a

29 cms, si la escalera es recta, y 40 cms, si es curva.
- Contrahuella (altura del escaldn) inferior a 17 cms.
- Lalongitud minima de los peldafios es de 120 m.

- Cada 16 peldafios, como maximo, existe un descansillo con un

fondo minimo de 1.20 m.
- Escalones de material antideslizante.

- Cerrada por muros o barandillas a una altura entre 90 y 95 cms

del suelo, desde el inicio hasta el final.

Los resultados obtenidos muestran que (Cuadro 63, Anexo Il) de las 78
encuestas realizadas, se han obtenido un total de 56 respuestas validas a esta
pregunta, puesto que 18 pertenecen a hoteles cuyas escaleras de acceso a las
distintas plantas no cumplen ninguno de los requisitos exigidos legalmente para
que sean consideradas accesibles, y 4 a hoteles de una sola planta, por lo que

no poseen escaleras.

El dltimo requisito, relativo a estar las escaleras cerradas por muros o
barandillas, es el que ha sido marcado por un mayor numero de hoteles
(78°6%). En el otro extremo se encuentra el requisito de poseer escalones de

material antideslizante, el cual cumplen menos de la mitad de los hoteles.
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El nivel de accesibilidad percibido en las escaleras se situa en el nivel
alto o muy alto en el 53% de los casos, 23% en el nivel medio y 24% en el nivel
bajo (Cuadro 7).

Cuadro 7. Nivel de accesibilidad real en las escaleras.

NTILES of BLOQ7POR

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 1 18 23,1 24,3 24,3
2 17 21,8 23,0 47,3
3 22 28,2 29,7 77,0
4 17 21,8 23,0 100,0
Total 74 94,9 100,0

Perdidos  Sistema 4 51

Total 78 100,0

Los grados de accesibilidad maximos y minimos registrados en las
escaleras son del 100% (nivel muy alto) y 0% (nivel bajo), respectivamente. El
grado de accesibilidad medio es del 46°89%, lo que corresponde a un nivel
medio (26%-50%) (Tabla 1, Anexo II).

b) Nivel de accesibilidad real-nivel de accesibilidad percibido
(Cuadro 76, Anexo ll):

El nivel de accesibilidad percibido en las escaleras se situa en el nivel
alto o muy alto en el 35% de los casos, 17% en el nivel medio, 24% en el nivel

bajo y 24% en el nivel nulo (Cuadro 22, Anexo ).

La chi-cuadrado de Pearson que analiza la relacién entre el nivel de

accesibilidad real y percibido en las escaleras de acceso a las distintas plantas,
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con un nivel de confianza del 95%, toma un valor de 0010 (< 0°05). Por ello,
concluimos que la relacion entre ambas variables es significativa, con lo cual,
las variables estan relacionadas (Cuadro 76, Anexo Il). Es decir, que el grado
de accesibilidad real en las escaleras de acceso a las distintas plantas se

corresponde con el percibido por los directivos de los hoteles.

Grafica 16. Nivel de accesibilidad real-percibibido en las
escaleras.
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La grafica 16 muestra una clara relacién entre el nivel de accesibilidad
real y percibido en las escaleras de los hoteles, mas acentuada en los hoteles

cuyo nivel de accesibilidad percibido en las citadas dependencias es bajo.

5.2.7. Ascensores

a) Nivel de accesibilidad real.

El cumplimiento de ciertos aspectos relacionados con la accesibilidad en
los ascensores como la anchura de la puerta, la profundidad de la cabina o la
altura de los botones han permitido analizar el nivel de accesibilidad en los
mismos. Concretamente, se han tenido en cuenta los siguientes aspectos

(Pregunta 19 del cuestionario, Anexo ).

- Ancho de la puerta: igual o superior a 80 cms.
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- Espacio anterior y posterior a la puerta: permite realizar un giro de

150 cms. como minimo.
- Ancho de la cabina: igual o superior a 90 cms.
- Profundidad de la cabina: igual o superior a 120 cms.

- Posee pasamanos a una altura comprendida entre 80 y 90 cms

del suelo.
- Altura de los botones exteriores igual o inferior a 1 m. del suelo.

- Altura de los botones interiores igual o inferior a 120 cms. del

suelo.

De las 78 encuestas realizadas hemos obtenido los siguientes
resultados (Cuadro 65, Anexo Il): 15 hoteles encuestados no cumple ninguno
de los requisitos citados anteriormente en sus ascensores y 4 hoteles no han
respondido a esta pregunta al no contar con ascensores en sus instalaciones

por tratarse de establecimientos de una sola planta.

En los 59 hoteles restantes, el requisito 1, relativo a la anchura de la
puerta del ascensor, es el que cumplen un mayor numero de hoteles (93.2%),
seguido del ancho de la cabina (88°1%), la altura de los botones exteriores
(78%), la altura de los botones interiores (74'6%), la profundidad de la cabina
(72°9%), el pasamanos (64°4%) y, finalmente, el espacio anterior y posterior a
la puerta (55°9%).

El nivel de accesibilidad percibido en los ascensores se situa en el nivel
alto o muy alto en el 52% de los casos, 24% en el nivel medio y 24% en el nivel
bajo (Cuadro 8).

Los grados de accesibilidad maximos y minimos registrados en los
ascensores son del 100% (nivel muy alto) y 0% (nivel bajo), respectivamente.
El grado de accesibilidad medio es del 65°54%, lo que corresponde a un nivel
alto (51%-75%) (Tabla 1, Anexo II).
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Cuadro 8. Nivel de accesibilidad real en los ascensores.

NTILES of BLOQ8POR

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 18 23,1 243 24,3
2 18 23,1 243 48,6
3 17 21,8 23,0 71,6
4 21 26,9 28,4 100,0
Total 74 94,9 100,0
Perdidos  Sistema 4 51
Total 78 100,0

b) Nivel de accesibilidad real-nivel de accesibilidad percibido (Cuadro 77,

Anexo ll):

El nivel de accesibilidad percibido en los ascensores se situa en el nivel
alto o muy alto en el 69% de los casos, 16% en el nivel medio, 3% en el nivel

bajo y 12% en el nivel nulo (Cuadro 23, Anexo ).

La chi-cuadrado de Pearson que analiza la relacién entre el nivel de
accesibilidad real y percibido en los ascensores de acceso a las distintas
plantas, con un nivel de confianza del 95%, toma un valor de 0 (< 0°05). Por
ello, concluimos que la relacion entre ambas variables es significativa, con lo
cual, las variables estan relacionadas (Cuadro 77, Anexo Il). Es decir, que el
grado de accesibilidad real en los ascensores de acceso a las distintas plantas

se corresponde con el percibido por los directivos de los hoteles.
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Grafica 17. Nivel de accesibilidad real-percibibido en los

ascensores.
12
10
8 mo
m1
6 02
4 m3
4
2 P87
0

NITLES de ACCTT ASCENSORES

La grafica 17 muestra una clara relacion entre el nivel de accesibilidad
real y percibido en los ascensores de los hoteles, mas acentuada en los hoteles
cuyo nivel de accesibilidad percibido en las citadas dependencias es muy alto o

medio.
5.2.8. Habitaciones Accesibles
a) Nivel de accesibilidad real.

Para obtener el nivel de accesibilidad en las habitaciones accesibles se
han tenido en cuenta dos datos: en primer lugar, el numero total de
habitaciones existentes en el hotel y, en segundo lugar, el numero de
habitaciones que cumplen los requisitos para ser considerada accesible. A
partir de aqui, se ha comprobado que hoteles cumplen la proporcion de
habitaciones accesibles exigidas legalmente en funcion de la capacidad total de

habitaciones del hotel.

Los resultados obtenidos son los siguientes (Cuadro 66, Anexo Il): el
26'9% de los hoteles no dispone de ninguna habitacion accesible, el 32'1%
cuenta con tan solo una 1 habitacion accesible, el 15°4% y el 9% disponen de 2

y 3 habitaciones accesibles, respectivamente. Posteriormente, 3 y 2 hoteles,
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cuantan con 4 y 5 habitaciones accesibles, respectivamente, y finalmente, hay
varios hoteles cuya capacidad en este sentido es mayor. Asi, hay 8 hoteles con
6, 10, 14, 45, 77, 90, 100 y 126 habitaciones accesibles cada uno de ellos.

El nivel de accesibilidad real en lo que a las habitaciones accesibles se
refiere se situa en el nivel alto en el 60% de los casos y en el nivel bajo en el
40% restante (Cuadro 9).

Los grados de accesibilidad maximos y minimos registrados en lo que a
las habitaciones accesibles se refiere son del 100% (nivel muy alto) y 0% (nivel
bajo), respectivamente. El grado de accesibilidad medio es del 60°25%, lo que

corresponde a un nivel alto (51%-75%) (Tabla 1, Anexo II).

b) Nivel de accesibilidad real-nivel de accesibilidad percibido
(Cuadro 78, Anexo ll):

El nivel de accesibilidad percibido en lo que a las habitaciones
accesibles se refiere se situa en el nivel alto o muy alto en el 38% de los casos,
35% en el nivel medio, 17% en el nivel bajoy 10% en el nivel nulo (Cuadro 24,

Anexo II).

La chi-cuadrado de Pearson, que analiza la relacién entre el nivel de
accesibilidad real y percibido en las habitaciones accesibles, con un nivel de
confianza del 95%, ha dado como resultado una significacion de 0 (< 0°05). Por
ello, concluimos que la relacién entre ambas variables es significativa, con lo
cual, las variables estan relacionadas (Cuadro 78, Anexo Il). Es decir, que el
grado de accesibilidad real en las habitaciones accesibles se corresponde con

el percibido por los directivos de los hoteles.

La grafica 18 muestra una clara relacién entre el nivel de accesibilidad
real y percibido en las habitaciones accesibles de los hoteles, mas acentuada
en los hoteles cuyo nivel de accesibilidad percibido en estas dependencias es

alto.
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Cuadro 9. Nivel de accesibilidad real en las habitaciones accesibles.

NTILES of BLOQ9POR
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 31 39,7 39,7 39,7
3 47 60,3 60,3 100,0
Total 78 100,0 100,0

Grafica 18. Nivel de accesibilidad real-percibibido en las
habitaciones.
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5.2.9. Resumen

El estudio comparativo entre los niveles de accesibilidad real y percibido
en las distintas dependencias que integran las instalaciones hoteleras muestran
que existe relacion de dependencia entre ambos niveles en la mayoria de las
dependencias. Es decir, que el grado de accesibilidad real se corresponde con
el percibido por los directivos de los hoteles en las siguientes dependencias:
aparcamientos, accesos Yy entradas, vestibulos, pasillos, mostrador de
recepcion y mobiliario, aseos de uso comun, escaleras, ascensor y
habitaciones accesibles. Solamente, en los huecos de paso no existe relacion
entre el nivel de accesibilidad real y el percibido por los directores de los

hoteles.
5.3. NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL
5.3.1. Nivel Real de Accesibilidad Hotelera Total

El grado de accesibilidad hotelera total se calcula a partir de los grados
de accesibilidad obtenidos en cada una de las dependencias hoteleras,
ponderadas posteriormente en funcidén de la importancia otorgada a cada una
de ellas, desde el punto de vista de la accesibilidad fisica (Tabla 21, Capitulo
4).

En la determinacién del nivel de accesibilidad total se han tenido en
cuenta los mismos niveles que los establecidos en cada una de las

dependencias hoteleras:

- Nivel Bajo: asignado a aquellas dependencias cuyo grado de

accesibilidad se encuentra comprendido entre el 0% y el 25%.

- Nivel Medio: correspondiente al intervalo de comprendido entre

los siguientes grados de accesibilidad 26%-50%.

- Nivel Alto: cuando el grado de accesibilidad es superior al 51% e

inferior al 75%.
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- Nivel Muy Alto: mayor nivel de accesibilidad cuyo intervalo se

encuentra comprendido entre el 76%, como minimo, y el 100%,

CcoOmo maximo.

Cuadro 10. Nivel de accesibilidad total (4 niveles).

NTILES of ACCTT
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 1 20 25,6 25,6 25,6

2 18 23,1 23,1 48,7

3 21 26,9 26,9 75,6

4 19 24,4 24,4 100,0

Total 78 100,0 100,0

El analisis de los datos obtenidos a través de las tablas de contingencia

muestra el porcentaje de hoteles en cada uno de los niveles de accesibilidad.

Asi, el 24% de los hoteles presenta un nivel de accesibilidad muy alto, el 27%

un nivel alto, el 23% un nivel medio y el 26% un nivel bajo (Cuadro 10).

Los grados de accesibilidad total maximos y minimos registrados han

sido del 98°75%, correspondiente al nivel muy alto, y del 19%, nivel bajo,

respectivamente. El grado de accesibilidad medio ha sido del 69°'83%, lo que

corresponde a un nivel alto (51%-75%) (Tabla 1, Anexo II).

Teniendo en cuenta dos niveles de accesibilidad: bajo (grado de

accesibilidad comprendido entre 0 y 50%) y alto (grado de accesibilidad
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superior al 51%), observamos que, practicamente, la mitad de los hoteles

encuestados tiene un nivel de accesibilidad bajo y la otra mitad alto (Cuadro

11).

Cuadro 11. Nivel de accesibilidad total (2 Niveles).

NTILES of ACCTT

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 38 48,7 48,7 48,7
2 40 51,3 51,3 100,0
Total 78 100,0 100,0

5.3.2. Nivel de Accesibilidad- Percepcion Accesibilidad Global

Segun el estudio llevado a cabo, el 86% de los directores de hoteles
encuestados considera que su hotel es “accesible”, frente al 14% que lo

percibe como “no accesible” (Cuadro 25, Anexo Il).

El analisis de la relacidon existente entre el nivel de accesibilidad real en
los establecimientos hoteleros y la consideracion, por parte de sus directivos,
de que sus hoteles son accesibles o no, viene dada por el valor obtenido de la
chi-cuadrado de Pearson, la cual con un nivel de confianza del 95%, da una

significacién de 0 (< 0°05).
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Por ello, concluimos que la relacion entre ambas variables es
significativa, con lo cual, las variables estan relacionadas (Cuadro 84, Anexo Il).
Es decir, que la percepcién de los directivos acerca de la consideracion del
hotel como accesible o no esta relacionada con el nivel de accesibilidad real en

los hoteles de categorias superiores de la provincia de Cadiz.

Grafica 19. Nivel de accesibilidad-percepcion de
accesibilidad.

257

mo
1

P9

NITLES de ACCTT

Si observamos la grafica del cuadro 19, comprobamos que todos los
entrevistados que perciben que su hotel no es accesible tienen un nivel de

accesibilidad real bajo o medio.

Teniendo en cuenta estos resultados, junto con los obtenidos en el
apartado 5.2, concluimos que la hipotesis 2, seria rechazada, puesto que el
nivel de accesibilidad real si se corresponde con el percibido, tanto a nivel

global como por dependencias.

H,. El nivel de accesibilidad real no se corresponde con el percibido por

los directivos de los establecimientos hoteleros.
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5.3.3. Nivel Real de Accesibilidad Hotelera Total y por Dependencias

En el estudio de la relacion existente entre el grado de accesibilidad total
en un establecimiento hotelero y el de cada una de las dependencias que lo

integran, hemos aplicado varios estadisticos que pasamos a comentar.

En primer lugar, para medir la correlacion entre ambas variables hemos
utilizado dos medidas de contraste, el coeficiente de correlacion de Pearson y

la Rho de Spearman.

El coeficiente de correlacién de Pearson nos mide el contraste entre el
grado de accesibilidad total y el de cada una de las dependencias hoteleras
(Tabla 2, Anexo Il). Cuanto mayor es su valor, mayor es la relacidon existente
entre ambas variables. Ademas, hay que tener en cuenta el nivel de
significacion, ya que en el caso de que su valor sea inferior a 0°05, implicara
que existe relacion entre las dos variables analizadas, mientras que si su valor
es superior a 0°05, querra decir que no es significactiva la relacién entre las

mismas.

Los resultados obtenidos de aplicar este coeficiente de correlacion nos
indica que, para un nivel de confianza del 95%, la relacion entre el grado de
accesibilidad total y el grado de accesibilidad de los aparcamientos no es
significativa. No obstante, la relacion entre el grado de accesibilidad total y el
del resto de las dependencias hoteleras si lo es. Concretamente, las
dependencias que mayor influencia ejercen en el grado de accesibilidad total
son, en este orden: el tipo de puerta de entrada, las escaleras, los ascensores,
los vestibulos, pasillos, mostrador de recepcidon y mobiliario de estas
dependencias, el numero de habitaciones accesibles, los huecos de paso, los

aseos de uso comun, y el acceso de entrada al hotel (Tabla 27).

Asi, el grado de accesibilidad de los ascensores influye en mayor
medida sobre el grado de accesibilidad hotelera total que el de los huecos de

paso, por ejemplo.



CAPITULO 5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 235

Tabla 27. Coeficientes de correlacién de Pearson y Spearman

el grado de accesibilidad real y por dependencias
BLOQUE Correlacion Correlacion
de Pearson | Rho de Spearman

Aparcamiento -.187 .398
Acceso 419 412
Puerta de entrada .639 .038
Vestibulos, pasillos, .539 .701
Recepcion y mobiliario

Huecos de paso 513 .594
Aseos de uso comun .440 442
Escaleras .612 .630
Ascensor .566 .635
Numero .519 .496
habitaciones accesibles

Las relaciones que son significativas son las que estan sombreadas.

Por otra parte, aplicando la correlacion no paramétrica de Spearman
resulta que la relacion entre el grado de accesibilidad total no es significativa
con respecto al de las puertas de entrada, siendo significativa en el resto de los

casos (Tabla 3, Anexo II).

Segun este coeficiente de correlaciéon las dependencias que mayor
influencia ejercen sobre el grado de accesibilidad total son: los vestibulos,
pasillos, mostrador de recepciéon y mobiliario de estas dependencias, los
ascensores, las escaleras, los huecos de paso, el numero de habitaciones
accesibles, los aseos de uso comun, los accesos de entrada y los

aparcamientos, en ultimo lugar (Tabla 27).

Debemos destacar que aunque ambos coeficientes coinciden al
establecer las relaciones de significacion entre las variables estudiadas, en casi
todos los casos, no se obtiene la misma clasificacion respecto de las
dependencias cuyo grado de accesibilidad influye en mayor medida en el grado
de accesibilidad total (Tabla 27).
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Puesto que el coeficiente de correlacion de Pearson es considerado
como mas fiable que el de Spearman, sera el que tendremos en cuenta en

nuestra investigacion.

Con lo cual, la hipotesis cuarta, seria confirmada, puesto que ha
quedado confirmada estadisticamente que el grado de accesibilidad de cada
una de las dependencias influye de distinta manera en el grado de
accesibilidad hotelera total.

H,. Existen diferencias significativas respecto a la influencia del grado

de accesibilidad de cada una de las dependencias hoteleras sobre

el grado de accesibilidad total del producto hotelero.

5.3.4. Grado de Respuesta en funcién del Nivel de Accesibilidad

Uno de los aspectos que hemos considerado interesante estudiar es la
existencia o no de relacion entre el grado de respuesta obtenida en cada una
de las dependencias hoteleras y el nivel de accesibilidad alto (superior al 51%)

o bajo (inferior al 50%) de las mismas.

Obteniendo los rangos para cada una de ellas (Tabla 4, Anexo Il) y
aplicando la prueba de Kruskal-Wallis (Tabla 5, Anexo Il), resulta que existen
diferencias significativas en el grado de respuesta obtenida en cada una de las
dependencias respecto de su nivel de accesibilidad (alto o bajo), excepto en el
caso de los aparcamientos y las puertas de entrada. En estos dos casos el
nivel de significacion es mayor a 0.05, por ello afirmamos que en esos casos la

relacion no es significativa.

Observamos que en el resto de dependencias el grado de respuesta es
mucho mayor en los hoteles que presentan un nivel de accesibilidad alto en las

mismas frente a las que tienen un nivel de accesibilidad bajo (Tabla 4, Anexo

).



CAPITULO 5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 237

5.4. RELACIONES DE DEPENDENCIA CON EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD
REAL TOTAL

5.4.1. Nivel de Accesibilidad- Ao de Construccioén

De los 78 hoteles encuestados, resulta que 31 fueron construidos antes
de 1992 y 47 hoteles después de 1992. Por lo tanto, el 60% de los hoteles de la
provincia de Cadiz de categoria superior tiene una antiguedad inferior a los 15

anos.

En el analisis relacional entre el nivel de accesibilidad de los hoteles y el
afno de construccidn, la chi-cuadrado de Pearson, con un nivel de confianza del
95%, da una significacion de 0°590 (> 0°05). Por ello, concluimos que la
relacion entre ambas variables no es significativa, con lo cual, las variables no
estan relacionadas (Cuadro 79, Anexo Il). Es decir, que el afio de construccion
no es un condicionante del nivel de accesibilidad real en los hoteles de
categorias superiores de la provincia de Cadiz, con lo cual la hipotesis 1A seria

rechazada.

H,. Las caracteristicas del hotel y su nivel de accesibilidad.

H1,. La antigliedad del hotel esta directa y negativamente relacionada
con el nivel de accesibilidad del hotel.

5.4.2. Nivel de Accesibilidad- Categoria

En el analisis relacional entre el nivel de accesibilidad de los hoteles y la
categoria a la que pertenecen, la chi-cuadrado de Pearson, con un nivel de
confianza del 95%, tiene una significacion de 0019 (< 0°05). Por ello,
concluimos que la relacion entre ambas variables es significativa, con lo cual,
las variables estan relacionadas (Cuadro 80, Anexo Il). Es decir, que la
categoria condiciona el nivel de accesibilidad real en los hoteles de categorias

superiores de la provincia de Cadiz.
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Grafica 20. Nivel de accesibilidad-categoria.
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Si observamos la grafica 20 comprobamos que existe un mayor numero
de hoteles de 4 estrellas en los niveles medio y muy alto, mientras que el
mayor numero de hoteles de 3 estrellas se concentran en aquellos cuyo nivel

de accesibilidad real es bajo y alto.

Por ello, concluimos que la hipétesis 1B seria confirmada.

H;. Las caracteristicas del hotel y su nivel de accesibilidad.

Hq. La categoria del hotel esta directa y positivamente relacionada
con el nivel de accesibilidad del hotel.

5.4.3. Nivel de Accesibilidad- Cadena Hotelera

En este apartado tratamos de determinar si existe o no relacion entre el
nivel de accesibilidad de los hoteles y su pertenencia o no a cadenas hoteleras.
La chi-cuadrado de Pearson, con un nivel de confianza del 95%, da una
significacion de 0°157 (> 0°05). Por ello, concluimos que la relacidon entre
ambas variables no es significativa, con lo cual, las variables no estan

relacionadas (Cuadro 81, Anexo Il). Es decir, que la pertenencia o no
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pertenencia a una cadena hotelera no condiciona el nivel de accesibilidad real

en los hoteles de categorias superiores de la provincia de Cadiz.
5.4.4. Nivel de Accesibilidad- Titularidad

El analisis relacional entre la titularidad de los hoteles y su nivel de
accesibilidad, la chi-cuadrado de Pearson, con un nivel de confianza del 95%,
da una significacion de 0°830 (> 0°05). Por ello, concluimos que la relacion
entre ambas variables no es significativa, con lo cual, las variables no estan
relacionadas (Cuadro 82, Anexo Il). Es decir, que la titularidad del hotel, ya sea
publica o privada, no condiciona el nivel de accesibilidad real en los hoteles de

categorias superiores de la provincia de Cadiz.
5.4.5. Nivel de Accesibilidad- Ventajas Percibidas

En este apartado, planteamos el analisis relacional entre el nivel de
accesibilidad real de los hoteles encuestados y las ventajas percibidas en la
accesibilidad, por parte de los directores de los hoteles. Se han planteado

cuatro tipos de ventajas:

La mejora de la accesibilidad es beneficiosa para el cliente.
- La mejora de la accesibilidad es beneficiosa para el hotel.

- La mejora de la accesibilidad responde al cumplimiento de la

normativa legal.
- Ninguna de las anteriores.

A continuacion, estudiaremos si existe dependencia o no entre el nivel

de accesibilidad de los hoteles y cada una de estas ventajas por separado.

A) El nivel de accesibilidad-la ventaja de la accesibilidad de ser

beneficiosa para el cliente.

Los resultados obtenidos de comparar las variables “nivel de

accesibilidad” y “la mejora de la accesibilidad es beneficiosa para el cliente”,
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como ventaja de la accesibilidad, da una significacidon para la chi-cuadrado de

Pearson, con un nivel de confianza del 95%, de 0°869 (> 0°05).

Por ello, podemos afirmar que la relacién entre ambas variables no es
significativa, con lo cual, las variables no estan relacionadas (Cuadro 84, Anexo
II). Es decir, que la percepciéon de los directivos de que la mejora de la
accesibilidad en los hoteles es beneficiosa para el cliente no esta relacionada
con el nivel de accesibilidad de los establecimientos hoteleros en la provincia
de Cadiz.

B) El nivel de accesibilidad- la ventaja de la accesibilidad: es

beneficiosa para el hotel.

Los resultados obtenidos de comparar las variables “nivel de
accesibilidad” y “la mejora de la accesibilidad es beneficiosa para el hotel”,
como ventaja de la accesibilidad, da una significaciéon para la chi-cuadrado de
Pearson, con un nivel de confianza del 95%, de 0115 (> 0°05). Por ello,
concluimos que la relacion entre ambas variables no es significativa, con lo
cual, las variables no estan relacionadas (Cuadro 85, Anexo Il). Es decir, que la
percepcion de los directivos de que la mejora de la accesibilidad en los hoteles
es beneficiosa para el hotel no esta relacionada con el nivel de accesibilidad de

los establecimientos hoteleros en la provincia de Cadiz.
C) El nivel de accesibilidad total- cumplimiento de la normativa legal.

Los resultados obtenidos de comparar las variables “nivel de
accesibilidad” y “la mejora de la accesibilidad como cumplimiento de la
normativa legal”, como ventaja de la accesibilidad, da una significacion para la
chi-cuadrado de Pearson, con un nivel de confianza del 95%, da una
significaciéon de 0°869 (> 0°05). Por ello, concluimos que la relacién entre
ambas variables no es significativa, con lo cual, las variables no estan
relacionadas (Cuadro 86, Anexo IlI). Es decir, que la percepcién de los
directivos de que la mejora de la accesibilidad en los hoteles es debida al
cumplimiento de la normativa legal no estad relacionada con el nivel de

accesibilidad de los establecimientos hoteleros en la provincia de Cadiz.
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D) El nivel de accesibilidad total- ninguna de las anteriores.

Los resultados obtenidos de comparar las variables “nivel de
accesibilidad” y “ninguna de las anteriores”, es decir, que la mejora de la
accesibilidad no es considerada como beneficiosa para el hotel ni para el
cliente, ni responde al cumplimiento de la normativa legal, han sido obtenidos a
través de la aplicacion del estadistico chi-cuadrado de Pearson. Con un nivel
de confianza del 95%, este estadistico da como resultado una significacion
igual a 0"230 (> 0°05).

Por ello, concluimos que la relacion entre ambas variables no es
significativa, con lo cual, las variables no estan relacionadas (Cuadro 87, Anexo
II). Es decir, que la percepciéon de los directivos de que la mejora de la
accesibilidad en los hoteles no se corresponde con ninguna de las opciones
anteriores no esta relacionada con el nivel de accesibilidad de los

establecimientos hoteleros en la provincia de Cadiz.
E) Resumen.

El analisis de todas estas relaciones de dependencias, en las que se ha
tenido en cuenta la existencia de cuatro niveles de accesibilidad, bajo, medio,
alto y muy alto, han dado como resultado el hecho de que no existe relacidon
entre las ventajas percibidas en la accesibilidad con el nivel de accesibilidad de

los establecimientos hoteleros en la provincia de Cadiz.

Con lo cual, la hipétesis 3 seria rechazada.

Hs  Existe una relacion causal directa entre las ventajas percibidas por
los directivos y el nivel de accesibilidad que ofrecen las

instalaciones hoteleras.

No obstante, hemos querido ahondar en nuestra investigacion para
conocer si existe relacion entre ambas variables, distinguiendo solamente dos
niveles de accesibilidad, es decir, entre los hoteles con un nivel de

accesibilidad bajo (con un grado de accesibilidad menor al 50%) y los hoteles
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con un nivel de accesibilidad alto (con un grado de accesibilidad mayor al
50%). En este sentido, el estadistico chi-cuadrado de Pearson nos ha dado los
mismos resultados que en el apartado anterior al estudiar la relacion de
dependencia entre el nivel de accesibilidad y la ventaja de ser la mejora de la
accesibilidad “beneficiosa para el cliente” (Cuadro 88, Anexo Il), “por
cumplimiento de la normativa legal” (Cuadro 90, Anexo IlI) o “ninguna de las
anteriores” (Cuadro 91, Anexo II).

En cambio, la chi-cuadrado de Pearson, que mide la relacién entre la
ventaja de la mejora de accesibilidad como “beneficiosa para el hotel” y el nivel
de accesibilidad (bajo o alto), tiene una significacion de 0°021 (<0°05). Con lo
cual, la relacion entre ambas variables es significativa, es decir, que la
percepcion de los directivos de que la mejora de la accesibilidad en los hoteles
es beneficiosa para el cliente esta relacionada con la consideracion del nivel de
accesibilidad, bajo o alto, de los establecimientos hoteleros en la provincia de
Cadiz (Grafico 21) (Cuadro 89, Anexo ll).

Grafica 21. Nivel de accesibilidad-Accesibilidad ventajosa
para el hotel.
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6.1. RESUMEN Y CONCLUSIONES
6.1.1. La Contrastacion de las Hipétesis de la Investigacion

El dltimo capitulo lo dedicaremos a comentar las principales
conclusiones obtenidas de la investigacidon, haciendo alusién, en primer lugar, a

los resultados obtenidos de la contrastacion de las hipoétesis.

En referencia a la hipdtesis 1, en la que hemos tratado de estudiar la
relacion entre el nivel de accesibilidad real y dos de sus caracteristicas mas
relevantes, como son su antigliedad y su categoria, los resultados alcanzados
muestran que no existe relacion entre el nivel de accesibilidad real del hotel y
su antigledad, aunque si entre el citado nivel y la categoria del establecimiento
hotelero. Por ello, hemos rechazado la hipétesis “1a” y confirmado la hipétesis
“1b”.

La segunda hipdtesis, relativa al nivel de accesibilidad real del
establecimiento hotelero y el nivel percibido por las personas que los dirigen,
en la que se ha pretendido contrastar que no existe relacion entre ambos
niveles, ha sido rechazada. Basamos nuestra afirmacion en los resultados del
estudio empirico realizado, tanto a nivel general, es decir, en todo el
establecimiento hotelero, como en cada una de las dependencias que lo
integran, en el que ha quedado demostrado que el nivel de accesibilidad real y
el nivel de accesibilidad percibido en los establecimientos hoteleros estan

relacionados.

La tercera hipodtesis, basada en el supuesto de que existe “una relacion
causal directa entre las ventajas percibidas en la mejora de la accesibilidad
hotelera por los directivos y el nivel de accesibilidad que ofrecen las
instalaciones hoteleras” ha sido confirmada parcialmente. Esto es debido a
que, aun no existiendo relacion entre el nivel de accesibilidad real y las
ventajas percibidas en la mejora de la accesibilidad hotelera, cuando éstas
estan referidas a los beneficios que la misma aporta a los clientes, o bien,

cuando la mejora de la accesibilidad responde al cumplimiento de la normativa
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legal, si existe relacion entre el nivel de accesibilidad y la mejora de la

accesibilidad como fuente de beneficios para el hotel.

Como ha quedado constatado en nuestro estudio, existen diferencias,
respecto de la consideracion de la mejora de la accesibilidad por sus ventajas
para el hotel, entre los directores de los hoteles cuyas instalaciones tienen un

nivel de accesibilidad real bajo o alto.

La hipotesis cuarta, en la que hemos expuesto como objetivo contrastar
si “existen diferencias significativas respecto a la influencia del grado de
accesibilidad de cada una de las dependencias hoteleras sobre el grado de

accesibilidad total del producto hotelero”, ha sido confirmada.

Ha quedado demostrado que existen una serie de dependencias
hoteleras cuyo grado de accesibilidad ejerce mayor influencia en el grado de
accesibilidad que otras. Concretamente, nos estamos refiriendo, por orden
descendente, a las puertas de entrada, las escaleras, los ascensores, los
vestibulos, pasillos, mostrador de recepcidn y mobiliario de estas
dependencias, las habitaciones accesibles, los huecos de paso, los aseos de

uso comun, y el acceso de entrada al hotel (Tabla 1).

Asi, el grado de accesibilidad de las escaleras es mas determinante en
el grado de accesibilidad total que el de los aseos de uso comun, por ejemplo.
Es decir, las dependencias que ocupan las primeras posiciones son las que
condicionan la obtencion de un mayor grado de accesibilidad en el
establecimiento hotelero, en general, mientras que las ultimas son las

causantes de que el grado de accesibilidad no sea mayor.

La quinta hipétesis, basada en la consideracion de que “la accesibilidad
como factor de diferenciacion esta directamente relacionada con la percepcion
de los directivos acerca de las ventajas de la accesibilidad”, ha sido confirmada
parcialmente, ya que ha quedado demostrado que existe relacion entre ambas
variables, unica y exclusivamente, cuando las ventajas derivadas de una
mejora de la accesibilidad en los establecimientos hoteleros estan referidas a
los beneficios que aporta para los mismos, y no para el cliente o como

respuesta a una exigencia legal.
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6.1.2. Conclusiones

La provincia de Cadiz es considerada como uno de los destinos
turisticos mas importantes en el entorno turistico espanol, ocupando un lugar
destacado en el contexto de andaluz, no sélo por el numero de turistas llegados
a la provincia cada afio y os ingresos que el turismo aporta a la economia de la
provincia, sino también por su destacada oferta turistica, tanto desde el punto

de vista cualitativo como cuantitativo.

Asi, la amplia variedad y calidad de sus recursos turisticos le han
permitido desarrollar una amplia variedad de alternativas turisticas, entre las
que cabe destacar el turismo de congresos, el turismo de aventura o el turismo
deportivo, especialmente, el turismo de golf, que mas alla del tradicional

modelo de “sol y playa”, han contribuido a paliar el problema de Ila

estacionalidad de la demanda turistica en la provincia gaditana.

No obstante, la afluencia turistica a la zona sigue siendo aun mayor en
determinadas épocas del afo, provocando que en las denominadas
temporadas bajas algunas empresas se vean obligadas a cerrar o a reducir su
actividad, con los consencuentes efectos negativos para la economia de la

provincia.

Todas estas circunstancias acontecen de manera especial en los
establecimientos hoteleros de la provincia, sobre todo en aquellos ubicados en
las zonas de playa. Estas empresas, al igual que el resto de las empresas
turisticas, se enfrentan, actualmente, a un entorno cambiante caracterizado por
la aparicion de nuevos destinos turisticos, la intensa lucha competitiva y el
surgimiento de nuevas pautas de comportamiento en el consumidor turistico,
todo lo cual les han llevado a disefar estrategias adaptadas a las nuevas

circunstancias del mercado.

Bajo el enfoque del marketing estratégico, y como paso previo al disefio
y puesta en practica de las estrategias, es preciso llevar a cabo un analisis del
entorno, con el objetivo de detectar y analizar los cambios que se producen en

el mismo, puesto que no sélo van a condicionar las actividades de la empresa,
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sino que, ademas, van a servir para identificar nuevas demandas del mercado

que la empresa puede satisfacer.

Del analisis del entorno, que rodea a los establecimientos hoteleros de
categoria superior ubicados en la provincia de Cadiz, llevado a cabo en nuestra

investigacion, hemos obtenido como resultados relevantes los siguientes:

- Demograficos. El aumento de la esperanza de vida ha provocado un
envejecimiento poblacional, que unido a aspectos tan relevantes como el
aumento en el numero de accidentes laborales y de trafico, entre otros,
han desembocado en un aumento de la poblacién discapacitada en

Espafa y en todo el mundo.

- Socioculturales. Los cambios experimentados en los valores de los
individuos, han convertido al turismo en una pieza clave en sus vidas.
Hacer turismo, como sinénimo de evasién y salida de la rutina diaria, es
considerado, actualmente, como un indicativo de calidad de vida. Por
ello, los deseos de viajar han provocado un fraccionamiento de las
vacaciones, siendo preferible realizar varios viajes de menor duracién a

lo largo del afio que uno sélo de mayor duracion una vez al afio.

- Legales y politicas. La lucha en defensa de los derechos y libertades
de las personas discapacitadas, ha desembocado en un gran numero de
normas Yy politicas, en todos los ambitos (europeo, estatal y autonémico),
asi como una mayor concienciacién por parte de instituciones y

empresas, en este sentido.

- Econémicas. La creciente participacion de las personas discapacitadas
en el mercado laboral ha llevado al aumento de su renta disponible,

incrementandose sus posibilidades de hacer turismo.

En resumen, la disponibilidad de un mayor nivel de ingresos y de mayor
numero de facilidades para viajar, debido a la eliminacion de barreras, unido la
importancia cuantitativa del segmento de los discapacitados, como
consecuencia del numero de efectivos que lo integran, nos ha llevado al

planteamiento como oportunidad de negocio del segmento en cuestion.
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Desde el punto de vista de los establecimientos hoteleros de categoria
superior, es decir, de 3, 4 y 5 estrellas, y delimitado como mercado relevante el
segmento de los discapacitados fisicos, es preciso, como hemos comentado en
el capitulo primero, partir de la definicion de la propia empresa, el producto que
vende o el servicio que presta y el mercado al que sirve (Vazquez, R. y
Trespalacios, J.A., 2002: 56 y ss) para la formulacion de las estrategias de
marketing. Consideramos que, al objeto de aprovechar esta oportunidad de
negocio, es necesario conocer en profundidad a los turistas discapacitados
fisicos para poder disefiar un producto adaptado a sus necesidades, y hacerlo

mejor que la competencia.
Hemos dado respuesta a estas interrogantes como sigue:

e ;A quién se satisface o quiere satisfacer? A las personas que
integran el segmento de los discapacitados fisicos, es decir,
discapacitados permanentes, discapacitados temporales, mujeres

embarazadas, nifios y personas mayores sin discapacidades.

e ¢(En qué se les satisface o desea satisfacer? En su uso y disfrute del

ocio y del turismo, en general, y, del alojamiento hotelero, en particular.

e ¢;Como se les satisface o satisfara? Ofreciendo un producto hotelero

adaptado a sus necesidades.

Como hemos analizado en el capitulo segundo, cuando una persona
discapacitada fisica acude a un establecimiento hotelero demanda, entre otros
aspectos, comodidad, seguridad, buenos precios, buenos servicios y, sobre
todo, accesibilidad. Es decir, precisan encontrar en el establecimiento hotelero
un entorno sin barreras, en el que se puedan desenvolver libremente, al igual
que cualquier otro huésped que no padezca discapacidad. Por ello, la
accesibilidad se ha convertido en un requisito imprescindible para ofrecer un

producto hotelero a los turistas discapacitados fisicos.

Con el objetivo de identificar en qué medida los hoteles de categoria
superior de la provincia de Cadiz estan adaptados a las necesidades de los

discapacitados fisicos, desde el punto de vista de la accesibilidad fisica, y
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conocer el punto de vista de las personas que los dirigen en todos los aspectos
relacionados con la accesibilidad hotelera, hemos disefiado y puesto en
practica nuestro estudio empirico, del que hemos obtenido como principales

conclusiones las siguientes:

12. Conclusién. La normativa y el estado actual de la investigacion en

materia de accesibilidad hotelera.

El estudio de la normativa aplicable en materia de accesibilidad hotelera
en Andalucia ha puesto de manifiesto sus limitaciones, asi como la necesidad
de realizar una revision y ampliacion de la misma, siendo preciso tomar en
consideracion las recomendaciones aportadas por varios autores sobre el
tema, y que han sido recogidas ampliamente en el capitulo tercero de esta

tesis.

Por otra parte, la revisidbn del estado actual de la investigacion ha
reflejado la escasez de estudios realizados en materia de accesibilidad
turistica, en general, y hotelera, en particular. Concretamente, en el campo del
marketing queda mucho trabajo por hacer en aspectos tan importantes como el
comportamiento del consumidor, el producto, los canales de distribucién o la
publicidad, entre otros, en lo que a segmentos de mercado, como el que ha

centrado nuestra investigacion, se refiere.

22, Conclusion. Perspectiva y nivel de conocimientos de los directores de

los hoteles de la provincia de Cadiz.

La magnitud del segmento de los discapacitados fisicos, integrado por
una gran variedad de colectivos entre los que se incluyen a los discapacitados
permanentes, los discapacitados temporales, las personas mayores, las
mujeres embarazadas y los nifios, es desconocida por la mayoria de los
directivos hoteleros. La mayoria (entre el 80% y el 90%) reconoce la
pertenencia de los discapacitados permanentes y temporales a este segmento.
Solo dos de cada tres directivos identifica a las personas mayores como
discapacitadas fisicas, y una minoria a las mujeres embarazadas y los nifios.
Estos datos justifican, en parte, que el 99% de los directivos situe el porcentaje

de huéspedes discapacitados fisicos en una cifra inferior al 20%.
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Tal y como ha quedado reflejado en nuestra investigacion, los directores
hoteleros suelen recibir poca informacién sobre la accesibilidad hotelera, los
discapacitados fisicos y su comportamiento como turistas, a pesar de que la
mayoria se considera suficientemente informado. Tan sélo la mitad de los
directores afirma haber recibido informacion sobre el tema de manera usual.
Asimismo, los canales de comunicacion a través de los cuales han recibido
esta informacion son, fudamentalmente, las asociaciones a las cuales
pertenece el hotel y la Administracién Publica. El contenido de la misma ha
versado alrededor de la normativa aplicable y las recomendaciones sobre la
accesibilidad en las instalaciones hoteleras. Concretamente, el 90% de los
directores conoce la normativa aplicable, aunque tan s6lo uno de cada diez ha
recibido informacion sobre el comportamiento de los discapacitados fisicos

como turistas.
32. Conclusidn. La accesibilidad hotelera en la provincia de Cadiz.

Nuestra investigacion ha puesto de manifiesto que la mitad de los
hoteles que integran la oferta hotelera de la provincia de Cadiz posee un nivel
de accesibilidad bajo, mientras que en la otra mitad el nivel de accesibilidad es
alto. No obstante, ninguno de ellos puede ser considerado completamente
accesible, ya que ninguno de ellos alcanza un grado de accesibilidad del 100%.
Es decir, la oferta hotelera gaditana no cuenta con un sélo hotel en el que no
existan barreras en alguna/s de sus dependencias. Y todo ello, a pesar de que

el 60% de los hoteles tiene una antigiedad inferior a los 15 afios.

No obstante, la mayoria de los directores de los hoteles, concretamente
un 90%, considera que su hotel es accesible. Sin embargo, debemos tener en
cuenta que la accesibilidad debe entenderse en su totalidad, es decir, debe
abarcar a todas las dependencias hoteleras, desde la entrada hasta las
habitaciones, pasando por los pasillos, ascensores o0 aseos de uso comun,
entre otras dependencias. De qué sirve que el acceso y la puerta de entrada al
hotel sean accesibles si el ascensor o la habitacion no lo son. Qué sentido tiene
disponer de habitaciones accesibles si la puerta de entrada es demasiado
estrecha como para acceder una persona en silla de ruedas, o los escalones

de la entrada impiden acceder al interior del hotel a una persona en silla de
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ruedas, con dificultad en las piernas, con un cochecito de nifio o a una

embarazada cargada con maletas.

Los resultados de la investigacién han reflejado que en la provincia de
Cédiz el hotel con un mayor grado de accesibilidad alcanza el 98'75%, y el de
menor grado no alcanza el 20%. El nivel medio de accesibilidad real se situa en
torno al 70%.

Si realizamos un analisis detallado por dependencias debemos destacar
los siguientes aspectos. El 95% de los hoteles estudiados posee aparcamiento
propio, aunque tan solo en el 54% de los casos es interior, requisito
imprescindible para que sea considerado totalmente accesible. Normalmente,
en los aparcamientos externos suelen existir barreras hasta llegar a la puerta
de entrada, en algunos casos las plazas de aparcamiento no estan cerca de la
misma, y en la mayoria, no existen toldos que cubran a los huéspedes en el

caso de lluvia.

Asimismo, nos hemos encontrado con hoteles que, a pesar de disponer
de aparcamiento, ya sea interior o exterior, no disponen de plazas reservadas
para las personas discapacitadas, es decir, no tienen la anchura minima
necesaria para una persona discapacitada o no estan colocadas cerca de las
zonas de acceso. En otros casos, no disponen del numero minimo de plazas
reservadas exigidas legalmente. Nuestro estudio empirico ha puesto de
manifiesto que, en la mitad de los hoteles de categoria superior de la provincia

de Cadiz, el nivel de accesibilidad real de sus aparcamientos es medio o bajo.

El mayor nivel de accesibilidad se ha registrado en las dependencias
que integran los accesos y entradas a los establecimientos hoteleros,
concretenante, en los accesos y puertas de entrada, siendo accesibles en mas
del 90% de los hoteles analizados. Sin embargo, sélo en algo mas de la mitad
de los hoteles los vestibulos y pasillos son accesibles, y tan s6lo el 40% de los
hoteles dispone de un mostrador de recepcidon accesible con dos alturas, la
mas baja accesible para las personas discapacitadas, sobre todo son personas

que van en silla de ruedas o de baja estatura.
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Mas del 75% de los hoteles no dispone de huecos de paso accesibles y
la mayoria no cumple con todos los requisitos de accesibilidad exigidos en los
aseos de uso comun ni en las escaleras. Ademas, solo un 29% de los hoteles
dispone de ascensores accesibles. Como ultimo dato, comentar que el 40% de
los hoteles no cuenta con el numero minimo de habitaciones accesibles

exigidas por ley.

Todas estas consideraciones nos llevan a afirmar que, a pesar de lo que
opinan los directores de los hoteles, la oferta hotelera gaditana de categoria

superior no es accesible.

42 Conclusion. La accesibilidad como factor de diferenciacion del

producto hotelero.

Para analizar la accesibilidad como factor de diferenciacion del producto
hotelero, hemos considerado, en primer lugar, las diversas alternativas de
diferenciacién del mismo, para profundizar, posteriormente, en el estudio de las
normativas, recomendaciones y actuaciones existentes en materia de

accesibilidad hotelera.

A partir de aqui, hemos tenido en cuenta los tres requisitos necesarios
para que una ventaja competitiva empresarial sea considerada como tal. Nos

estamos refiriendo a los siguientes aspectos (Navas y Guerras, 2002: 231-232):
- “Necesita involucrar un factor clave de éxito en el mercado.

- Debe ser suficientemente sustancial como para suponer realmente una

diferencia.

- Necesita ser sostenible frente a los cambios del entorno y las acciones

de la competencia aunque, a largo plazo, ninguna es inatacable”.
Estudiemos detalladamente cada uno de estos aspectos:

Primero, la accesibilidad hotelera puede ser considerada como un factor

de éxito clave en el mercado, ya que constituye una de las necesidades
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basicas de un segmento de mercado, el de los discapacitados fisicos, cuyo

volumen alcanza al 40% de la poblacién espaniola.

Segundo, la importancia de la accesibilidad para una persona
discapacitada es indiscutible, condicionando en gran medida su estancia en un
establecimiento hotelero. Un hotel accesible es claramente diferente, no sélo
para un turista discapacitado fisico, sino para todas las personas. Una mayor
accesibilidad implica mayor amplitud de espacios en ascensores, pasillos,
habitaciones, asi como ausencia de escalones, todo lo cual beneficia a toda la

poblacion.

Tercero, respecto a la sostenibilidad de la accesibilidad como factor de
diferenciacion debemos tener en cuenta como el estudio de la normativa
aplicable en materia de accesibilidad hotelera ha reflejado el hecho de que
todavia queda mucho camino por recorrer. Como hemos comentado en el
capitulo tercero, el Decreto 47/2004, de 10 de febrero, de establecimientos
hoteleros establece en su articulo décimo que, para conocer los requisitos de
accesibilidad que deben cumplir los hoteles andaluces, debemos remitirnos a la
Ley 1/1999, de 31 de marzo, de Atencion a las Personas con Discapacidad en
Andalucia y, especialmente, al Decreto 72/1992, de 5 de mayo, por el que se
aprueban las normas técnicas para la accesibilidad y la eliminacion de barreras
Arquitectdénicas, Urbanisticas y en el Transporte en Andalucia, y en el que se
recogen los parametros minimos de accesibilidad en cada una de las

dependencias que integran un establecimiento hotelero.

Pues bien, estas condiciones minimas de accesibilidad son de aplicacion
a los hoteles cuya construccién se haya realizado con posterioridad al afo
2004, o bien, habiendo sido antes, hayan realizado obras de reforma con
posterioridad a la aprobacion del decreto del afo 1992, afectando las
exigencias de accesibilidad, de manera exclusiva, a las dependencias que

sufran reforma, y no a todo el establecimiento hotelero.
Con lo cual, podemos afirmar que:

1.- No todos los hoteles estan obligados a cumplir las condiciones minimas

de accesibilidad. Quedando fuera de dicha exigencia los hoteles
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construidos con anterioridad al afno 2004 y/o que hayan realizado obras

de reforma en sus instalaciones anteriores al afno 1992.

2.- No ha quedado establecido aun plazo alguno para cumplir las citadas

condiciones minimas de accesibilidad.

3.- Los requisitos minimos legales no garantizan la accesibilidad total para
las personas discapacitadas fisicas en los establecimientos hoteleros, a
la luz de las recomendaciones indicadas por Huesca y Ortega (2004),
Marcos Pérez (2002) y Sanchiz Pons (2000).

La consideracion de todos estos requisitos, teniendo en cuenta los
argumentos esgrimidos anteriormente, nos lleva a la consideracion de la
accesibilidad como factor de diferenciacion en la medida en que la no
existencia de barreras en un establecimiento hotelero puede contribuir a que
sea percibido como diferente a los demas y, mas aun, como superior para los
clientes discapacitados fisicos, siempre y cuando, la accesibilidad sea

entendida en un sentido mas amplio que el que recoge la normativa vigente.

En resumen, en el caso de los hoteles de la provincia de Cadiz, seria
recomendable basar sus estrategias de diferenciacién en la accesibilidad. Mas
aun teniendo en cuenta, remitiéndonos al informe publicado en el Libro Verde
de la Accesibilidad (2002), que, en el ambito espafiol, no existe ningun destino
turistico que ofrezca una oferta hotelera accesible. Segun el citado informe, tras
analizar 431 hoteles de 3 y 4 estrellas, dentro de la oferta hotelera espafiola,
s6lo un 0°7% de los hoteles evaluados cumplian con los estandares 6ptimos,
menos del 45% no cumple ni el estandar minimo, y apenas el 8% ofrece cierta
autonomia y confort al grupo mas afectado por las barreras arquitectonicas, el

de usuarios de sillas de ruedas.

Los beneficios que supondrian contar con una oferta hotelera accesible
incluirian, entre otros, los siguientes: un aumento en la calidad de la planta
hotelera; la atraccion de los distintos colectivos que integran el segmento de los
discapacitados; una reduccion de la estacionalidad de la demanda; la
eliminacion de desigualdades entre las personas discapacitadas, con la

consecuente mejora en la imagen de los establecimientos hoteleros, desde el
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punto de vista social; ademas, de la posibilidad de atraer a los programas de
vacaciones del IMSERSO.

Este proyecto cobraria aun mayor relevancia en el marco de un entorno
turistico accesible, que abarcara a todas las empresas y recursos que integran
el destino turistico (playas, medios de transporte, lugares de ocio, museos,
etc.). Téngase en cuenta que una persona que no pueda acceder a un
establecimiento hotelero, dificilmente podra satisfacerse el resto de las
necesidades que busca cubrir, no sélo en el citado establecimiento, sino en el

resto del destino turistico, lo que condicionara su satisfaccién global.

Ademas, queremos expresar lo siguiente, y es que, aun cuando los
hoteles competidores son accesibles, no contar con ese factor llevaria a
perdida en la cuota de mercado en los hoteles de la provincia de Cadiz.
Mientras que a través de la accesibilidad es posible la diferenciacion del
producto hotelero, la no accesibilidad implicaria el incumplimiento de la
normativa legal y dejar fuera del mercado a un 40% de la poblacion,
aproximadamente, que serian atraidos por los destinos turisticos con una oferta

hotelera accesible.

52. Conclusién. La provincia de Cadiz no cuenta, desde el punto de vista
del turismo, con un plan de marketing dirigido al segmento de los

discapacitados.

A pesar de la importancia del segmento de los discapacitados y de la
accesibilidad como factor de diferenciaciéon del producto hotelero, la provincia
de Cadiz no cuenta actualmente con ningun plan de marketing en materia de
accesibilidad hotelera. Por ello, hemos considerado necesario realizar una serie

de recomendaciones y propuestas en este sentido.

Partiendo de la determinacion de los objetivos comerciales de la
empresa hotelera, referidos al aumento de la demanda hotelera, por parte del
segmento de los discapacitados fisicos, y la reduccién del fendmeno de la
estacionalidad, para su consecucion es preciso disenar y ejecutar un plan de
marketing-mix, para de acuerdo con la estrategia formulada, disefiar, poner en

practica y controlar la oferta que se realiza al mercado.
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Teniendo en cuenta que hemos considerado como mercado relevante al
segmento de los discapacitados, y puesto que, tal como ha quedado de
manifiesto en nuestra investigacion, existe un desconocimiento por parte de la
direccion de los hoteles acerca de las necesidades de los turistas
discapacitados, es preciso dar a conocer todos los aspectos relacionados con
las mismas, asi como las ventajas e inconvenientes que la accesibilidad

hotelera implica tanto para los clientes como para el hotel.

Dado que, para ofrecer el producto hotelero al segmento de los
discapacitados fisicos es necesaria la adaptacion del mismo a las necesidades

de las personas que integran el citado segmento, es necesario tomar una serie

de decisiones estratégicas, entre las que podriamos incluir las siguientes
(Tabla 28).

Tabla 28. Recomendaciones estratégicas I

Posicionamiento:

v" Reposicionamiento del producto hotelero de la provincia de Cadiz en base a sus
caracteristicas distintivas.

Producto:

v" Ofrecer un producto de calidad basado en el atributo “accesibilidad”.
v" Reposicionamiento del producto hotelero de la provincia de Cadiz en base a sus
caracteristicas distintivas.

Precio:

v" Mantener las tarifas hoteleras en las épocas de menos afluencia turistica.
v Ofrecer precios especiales en temporada baja a asociaciones y colectivos de
discapacitados.

Distribucion:

v Disefar una red de distribucion acorde con los usos y costumbres de la poblacién
discapacitada en su acceso a los productos y servicios turisticos, en general, y
hoteleros, en particular.

Comunicacion:

v' Publicidad. Una vez lograda una oferta hotelera accesible, comunicarlo al
mercado a través del desarrollo de un completo material informativo.

v' Publicidad. Editar una pagina web de la oferta hotelera de la provincia de Cadiz.

v' Llevar a cabo acciones de promocién de la provincia de Cadiz dirigidas a los
consumidores discapacitados, asociaciones e intermediarios en los destinos
turisticos emisores.

v' Personal. Realizar cursos y congresos para dar a conocer todos los aspectos
relacionados con la accesibilidad en los establecimientos hoteleros, asi como las
caracteristicas mas relevantes que determinan el comportamiento de los
discapacitados fisicos como turistas, a todo el personal de la empresa.

v' Participacion en ferias, promocionando la imagen de accesibilidad.
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En primer lugar, seleccionar la accesibilidad como atributo a incorporar
en el producto hotelero de la provincia de Cadiz, con el objetivo de poderlo
dirigir al segmento de los discapacitados fisicos, satisfaciendo una de sus
necesidades basicas, ofreciendo un producto de mayor calidad, con un valor
afadido para todas aquellas personas discapacitadas o con problemas de

movilidad.

Para ello, es necesario establecer en cada establecimiento hotelero un
sistema de evaluacion de la accesibilidad, para tener claramente identificadas
aquellas dependencias en las que es preciso mejorar la accesibilidad,
eliminando las barreras fisicas existentes. A partir de aqui, habria que
establecer un plan de actuacion para lograr la accesibilidad hotelera en la

totalidad o mayoria de los establecimientos hoteleros de la provincia.

Seria conveniente la realizacion de cursos y congresos para dar a
conocer todos los aspectos relacionados con la accesibilidad en los
establecimientos hoteleros, asi como las caracteristicas mas relevantes que

determinan el comportamiento de los discapacitados fisicos como turistas.

Asimismo, desde las entidades publicas, seria necesario crear
campanias de concienciacion hacia el turismo accesible, en general, y la
accesibilidad hotelera, en particular, dirigidas a los propietarios de los
establecimientos y cadenas hoteleras, asi como a todos aquellos agentes

involucrados, directa o indirectamente, en el sector turistico.

Una vez alcanzada una oferta hotelera diferenciada a través del atributo
de la accesibilidad, habria que determinar el posicionamiento real de la misma,
dandolo a conocer al mercado, especialmente al segmento de mercado que, en

mayor medida, se veria beneficiado por la eliminacién de barreras.

En lo que a los precios se refiere, la estrategia deberia ir encaminada a
mantener las tarifas hoteleras en las épocas de menor afluencia turistica, al
tratarse de uno de los determinantes en la eleccion del producto hotelero en las

temporadas media y baja.
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También seria recomendable ofrecer tarifas especiales a las personas
discapacitadas fisicas o a asociaciones de discapacitados, en las épocas de

menor afluencia turistica.

Como hemos comentado en nuestro estudio, los canales a través de los
cuales las personas discapacitadas suelen adquirir los productos y servicios
turisticos son los familiares y amigos, las asociaciones de discapacitados, y
cada vez mas a través de Internet. Por ello, la estrategia de distribucion tendria
que ir enfocada en este sentido. Las actuaciones sobre las variables

distribuciéon y comunicacién deberian incluir:

- El desarrollo de material informativo sobre la oferta hotelera accesible
dirigido a las asociaciones de discapacitados, las agencias de viajes,
asi como a diversos colectivos relacionados, directa o indirectamente,

con los mismos.

- La edicién de una pagina web con informacion completa y veraz sobre
todos los establecimientos hoteleros integrantes de la oferta hotelera

accesible en la provincia de Cadiz.

- Llevar a cabo acciones de promocion de la provincia de Cadiz dirigidas
a los consumidores discapacitados, asociaciones e intermediarios en

los destinos turisticos emisores de turistas.

- Mayor participacion en ferias, promocionando la imagen de

accesibilidad del producto hotelero.

- Inclusién de la oferta hotelera gaditana en las paginas webs existentes

en la red sobre los hoteles accesibles en Espana.

Finalmente, es necesario articular todas estas decisiones comerciales, a
través de un plan de marketing, que contribuya a alcanzar una oferta hotelera
accesible en la provincia de Cadiz. Todo lo cual, no sélo haria posible alcanzar
los objetivos comerciales propuestos, sino que ademas permitiria eliminar las
desigualdades que sufren las personas discapacitadas, lo que favoreceria la
imagen social de las empresas hoteleras, a la vez que permitiria cumplir la

normativa legal.
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6.2. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

En este apartado describirmos en lineas generales las incipientes

investigaciones que pueden mejorar el entendimiento de dos aspectos: la

importancia del turismo, del turismo accesible y el analisis de los distintos

colectivos que integran el segmento de los discapacitados fisicos y su

participacion en el turismo. Las lineas propuestas serian:

>

Estudios sobre el posicionamiento del producto turistico de la

provincia de Cadiz.

Investigaciones de naturaleza cualitativa que contemplen la

importancia del turismo senior.

Desarrollo de estudios empiricos sobre el comportamiento

turistico de las personas discapacitadas.

Impulso del estudio del turismo accesible, desde el punto de vista

del marketing social.

Analisis de la repercusion del desarrollo de diversas modalidades
turisticas sobre la desestacionalizacion de la demanda turistica

de la provincia de Cadiz.
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El disefo del cuestionario, que se ha desarrollado para completar el
trabajo empirico de investigacién, ha permitido recoger la informacion
necesaria para la contrastacién de las proposiciones de trabajo. En este anexo
presentarmos la estructura del cuestionario dirigido a los directores de los

hoteles.

DATOS DEL ESTABLECIMIENTO HOTELERO

Nombre del Hotel:

Nombre del Dtor./a del Hotel:

Correo electrénico:

Localidad: Teléfono: Titularidad (Publica o Privada):
Categoria: N° de plazas: N° Habitaciones:

Si pertenece a una cadena indique cual:

Direccion:

Afo de construccion del hotel:

Si ha realizado obras de reforma indique cuando (antes o después de 1992):

1. Indique qué colectivos incluiria dentro del segmento de los discapacitados fisicos:

Marque con una
“X” COLECTIVOS

Discapacitados permanentes.

Personas mayores.

Mujeres embarazadas.

Nifos.

Discapacitados temporales (por ejemplo, personas enyesadas).
Otros:

2. ;Ha observado alguna preferencia en el hospedaje de los discapacitados respecto a algun
periodo o fecha senalada del afio?

Marque con
una “x”

Si
No
En caso afirmativo, indique cuales:

3. De los clientes que se hospedan en este hotel ; Sabria usted decirnos qué porcentaje padecen
algunals discapacidad fisica?

Marque con Porcentaje
una “X”

Menos 20%.
21%-40%.
41%-60%.
61%-80%.
Mas del 81%.

4. ; Se considera suficientemente informado en temas de accesibilidad hotelera?

Marque con
una “x”

Si
No
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5. ¢ Suele recibir usted informacion sobre la accesibilidad en los hoteles?

Marque con
una “x”

Si
No

¢Puede indicar por qué medios suele recibir dicha informacién? (marque como méaximo 3
respuestas).

Marque con MEDIOS
una “x”

LA ADMINISTRACION PUBLICA

ASOCIACIONES A LAS QUE PERTENECE SU HOTEL
CLASES PRESENCIALES

CONGRESOS

CURSOS A DISTANCIA

ARTICULOS DE PRENSA

REVISTAS ESPECIALIZADAS

INTERNET

NINGUNO

OTROS (ESPECIFIQUELOS)

6. Marque con una “x” aquellos aspectos sobre la accesibilidad hotelera sobre los que recibié
informacion:

Marque con ASPECTOS
una “X”

NORMATIVA APLICABLE EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD HOTELERA

RECOMENDACIONES PARA HACER ACCESIBLES LAS INSTALACIONES
HOTELERAS

COMPORTAMIENTO DE LOS DISCAPACITADOS COMO TURISTAS
OTROS (ESPECIFIQUELOS)

7. ¢Conoce usted la normativa que regula la accesibilidad en los hoteles?

Marque con
una “x”

Si
No

8. Marque con una “x” el nivel de accesibilidad que considera usted que existe en cada una de las
siguientes dependencias de su hotel:

DEPENDENCIA NULO | BAJO MEDIO | ALTO MUY
ALTO

Aparcamiento
Accesos y Entrada al Hotel

Espacios y mobiliario de vestibulos,
recepcioén y pasillos

Huecos de paso

Aseos de uso comun
Escaleras

Ascensor

N° Habitaciones accesibles
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9.¢Considera que su hotel es accesible para las personas con discapacidades fisicas?

Marque con
una “x”

Si
No

10. ¢En qué medida cree que se deberia mejorar la accesibilidad en las siguientes
dependencias de su hotel? (marquelo con una x).

DEPENDENCIA En En En En En su
ningun pocos suficientes | bastantes | totalidad
aspecto | aspectos | aspectos aspectos

Aparcamiento
Accesos y Entrada al Hotel

Espacios y mobiliario de
vestibulos, recepcion y
pasillos

Huecos de paso

Aseos de uso comun
Escaleras

Ascensor

N° Habitaciones accesibles

11.Usted opina que la mejora de la accesibilidad hotelera seria (se admiten varias respuestas):

Marque con
una “x”

Beneficiosa para el cliente.
Beneficiosa para su hotel.

De obligado cumplimiento legal.
Ninguna de las anteriores.
Beneficiosa para el cliente.

12. Marque con una “x” en qué plazo tiene su hotel planificado mejorar la accesibilidad en
cada una de las siguientes dependencias:

DEPENDENCIA NINGUNO | A CORTO A MEDIO A LARGO
PLAZO PLAZO PLAZO
(menos de (entre1y2 | (masde 2
1 afo) anos) anos)

Aparcamiento
Accesos y Entrada al Hotel

Espacios y mobiliario de vestibulos,
recepcion y pasillos

Huecos de paso

Aseos de uso comun
Escaleras

Ascensor

N° Habitaciones accesibles
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13.Marque con una “x” aquellos aspectos que cree que situan a su hotel en una posiciéon de
superioridad respecto a los hoteles competidores (marque como maximo tres respuestas).

Marque con FACTORES
una “X”

Tarifas hoteleras

Ubicacion (proximidad a lugares emblematicos, playas, etc.)
Servicio al cliente

Accesibilidad fisica

Ambiente (decoracion, iluminacion, etc.)

Imagen de su hotel en particular

Imagen de la cadena a la que pertenece su hotel

Su personal

Otros:

14.;Considera que la “accesibilidad” puede considerarse como un factor para diferenciar la
oferta hotelera de la provincia de Cadiz?

Marque con
una “x”

Si
No

¢En qué aspectos?

15.;Cual de las siguientes acciones considera utiles para adaptar la oferta hotelera al
segmento de los discapacitados fisicos?

Si No
Establecer el tipo y magnitud de los problemas de accesibilidad hotelera
Realizar estudios de accesibilidad hotelera

Capacitar a los sectores profesionales involucrados en el problema de la
accesibilidad hotelera

Desarrollar un material informativo
Mejorar la conciencia de los directivos y propietarios en materia de accesibilidad
Otras:

16.¢; Posee su hotel aparcamiento? (Marque con una “x” la opcién correcta).

Marque con

una “X”
Si, Interior
Si, Exterior
No

17. Indique el nimero de plazas totales del parking:

18. Indique el nimero de plazas reservadas a las personas discapacitadas:

19. De las siguientes afirmaciones marque con una “x” las que se corresponden con las
plazas reservadas:

Marque
con
una “X”

Dimensiones minimas: 5°00 x 3’30 m
Situadas cerca de los accesos peatonales

Sefalizadas con el Simbolo Internacional de Accesibilidad y la prohibicion de
aparcar a personas sin discapacidad.
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20.;,Como es el acceso a su establecimiento hotelero?

Marque
con
una “X”

LLANO, al mismo nivel de la acera

DESNIVEL con escalones SIN rampa, plataforma elevadora ni plano inclinado
alternativo

DESNIVEL con escalones + PLATAFORMA ELEVADORA ALTERNATIVA

DESNIVEL con escalones INFERIOR A 12 cms + RAMPA ALTERNATIVA
ACCESIBLE (ancho superior a 80 cms y pendiente inferior al 60%)

DESNIVEL con escalones INFERIOR A 12 cms + RAMPA ALTERNATIVA NO
ACCESIBLE (ancho y pendiente no cumple los requisitos de anchura y
pendiente sefialados en la opcién anterior)

DESNIVEL con escalones SUPERIOR A 12 cms + RAMPA ALTERNATIVA
ACCESIBLE (de directriz recta o ligeramente curva, ancho minimo 120 m,
pavimento antideslizante, pendiente maxima del 12% (para recorridos inferiores
a 3m.) o del 8% (recorrido superior a 3 m.), tramo cerrado con muros o dos
barandillas a una altura de 70 y 95 cms. a lo largo de toda la rampa)

DESNIVEL con escalones SUPERIOR A 12 cms. + RAMPA ALTERNATIVA NO
ACCESIBLE (no cumple los requisitos sefialados en la opcién anterior)

OTROS:

21.;,Coémo es el tipo de puerta de entrada a su hotel?

Marque
con
una “X”

CORRIENTE, con una anchura minima de 80 cm., no muy pesada y con pomo
de facil apertura

CORRIENTE, con una anchura minima de 80 cm., pero es muy pesada y/o
tiene un pomo que no es de facil apertura

AUTOMATICA, con un ritmo de apertura adecuado, ni lento ni rapido

GIRATORIA ACCESIBLE, es decir, con espacio suficiente para acceder en silla
de ruedas y dispositivo para detener la puerta

GIRATORIA NO ACCESIBLE, es decir, sin espacio suficiente para acceder en
silla de ruedas

OTROS:

22. De las siguientes afirmaciones marque con una “x” las que se corresponden con los
vestibulos y los pasillos de su hotel:

Marque
con
una “X”

En las ZONAS DE GIRO,de estas dependencias, se puede inscribir una
circunferencia de 150 m. de diametro.

ANCHO MINIMO de los pasillos 120 m.

Si hay DESNIVELES existen RAMPA ALTERNATIVAS ACCESIBLES (de
directriz recta o ligeramente curva, cuyo ancho minimo es de 120 m., su
pavimento antideslizante, la pendiente maxima del 12% (si el recorrido es
inferior a 3m.) o del 8% (si el recorrido es superior a 3m.) y esté cerrada con
muros o dos barandillas a una altura de 70 y 95 cms, a lo largo de toda la
rampa)

El SUELO es de material ANTIDESLIZANTE




268 ANEXO |

23. ;El mostrador de recepcion dispone de un tramo de al menos 80 cm. de longitud, con una
altura entre 70 y 80 cm. libre de obstaculos en su parte inferior?

Marque con
una “X”

Si
No

24. ;El mobiliario de las zonas comunes, como cabinas de teléfono, mesas, estanterias, etc.,
estan al alcance de una persona en silla de ruedas?

Marque con
una “X”

Si
No

25. De las siguientes afirmaciones marque con una “x” las que se corresponden con los
huecos de paso (puertas) de su hotel:

Marque
con
una “X”

ANCHO MINIMO de todas las puertas: 80 cms.

ESPACIO LIBRE HORIZONTAL, a ambos lados de las puertas, de 1'20 m. de
profundidad no barrido por las hojas de las puertas

Puertas NO PESADAS y con POMOS DE FACIL APERTURA

26. De las siguientes afirmaciones marque con una “x” las que se corresponden con, al
menos, uno de los aseos comunes de su hotel:

Marque
con
una “X”

ANCHO DE LA PUERTA: igual o superior a 80 cms.

ESPACIO ANTERIOR Y POSTERIOR A LA PUERTA DE ENTRADA: permite
realizar un giro de 150 cms. como minimo

PAVIMENTO ANTIDESLIZANTE
LAVABO cuya parte inferior esta libre de obstaculos

INODORO con acceso lateral minimo de 70 cms. de ancho, con dos barras
abatibles de 75 cms. de alto y 50 cms. de largo

TOALLERO, JABONERA, SECADOR DE MANO E INTERRUPTORES a una
altura comprendida entre los 80 cms y 1720 m.

GRIFO MONOMANDO
ESPEJO cuyo borde inferior esta a una altura igual o inferior a 90 cms. del suelo




ANEXO |

269

27. De las siguientes afirmaciones marque con una “x” las que se corresponden con las
escaleras de acceso a las distintas plantas de su hotel:

Marque
con
una “X”

DIRECTRIZ recta o ligeramente curva

Dimensién de la HUELLA (donde apoyamos el pie) igual o superior a 29 cms, si
la escalera es recta, y 40 cms, si es curva

CONTRAHUELLA (altura del escalon) inferior a 17 cms.
La LONGITUD MINIMA DE LOS PELDANOS es de 120 m.

Cada 16 peldafios, como maximo, existe un DESCANSILLO con un fondo
minimo de 1.20 m.

Escalones de material ANTIDESLIZANTE

CERRADA por muros o barandillas a una altura entre 90 y 95 cms del suelo,
desde el inicio hasta el final

28. Su hotel dispone como acceso alternativo a las escaleras de (marque con una “x” la/s
respuestals correctas):

Marque

con una

o
ASCENSORJ/ES
RAMPA

TAPIZ RODANTE
ESCALERAS MECANICAS
NINGUNO

29. De las siguientes afirmaciones marque con una “x” las que se corresponden, al menos,
con uno de los ascensores de acceso a las distintas plantas de su hotel:

Marque
con
una “X”

ANCHO DE LA PUERTA: igual o superior a 80 cms.

ESPACIO ANTERIOR Y POSTERIOR A LA PUERTA: permite realizar un giro
de 150 cms. como minimo

ANCHO DE LA CABINA: igual o superior a 90 cms.

PROFUNDIDAD DE LA CABINA: igual o superior a 120 cms.

Posee PASAMANOS a una altura comprendida entre 80 y 90 cms del suelo
Altura de los BOTONES EXTERIORES igual o inferior a 1 m. del suelo
Altura de los BOTONES INTERIORES igual o inferior a 120 cms. del suelo

30. ¢ Cuantas habitaciones de su hotel cumplen todos estos requisitos?

Puerta: ancho minimo 80 cms., no pesada, espacio anterior y posterior, libre de giro, de 150 cms.
minimo y pomo de facil apertura.

Pavimento: antideslizante.

Cama: regulable en altura y posicion, con espacio lateral suficiente para poder acceder en silla de
ruedas.

Mobiliario de la habitacion: a la altura de una persona en silla de ruedas.

Enchufes e interruptores de luz a una altura adecuada a las personas en silla de ruedas.

Aseo accesible: lavabo libre de obstaculos en la parte inferior, grifo monomando, espejo cuyo borde
inferior se encuentra a una altura igual o inferior a 90 cms. del suelo y el toallero, jabonera, secador
de mano y mecanismos eléctricos estan a una altura comprendida entre los 80 cms 'y 120 m.
Inodoro con acceso lateral minimo de 70 cms. de ancho y dos barras abatibles de 75 cms. de alto y
50 cms. de largo.

Ducha: dimensiones minimas (1’80 de largo x 120 m. de ancho), barra de apoyo, suelo
antideslizante y asiento adosado a la pared o mecanismo de apoyo alternativo.
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0. Publica

CUADRO 1. TITULARIDAD DEL HOTEL.

1. Privada
titularidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 0 8 10,3 10,8 10,8

1 66 84,6 89,2 100,0

Total 74 94,9 100,0
Perdidos  Sistema 4 5,1
Total 78 100,0

Publica
11%

Privada
89%

CUADRO 2.- CATEGORIA DEL HOTEL.

3 ESTRELLAS

4 ESTRELLAS

5 ESTRELLAS

9%

3*
45%

categoria

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 3 35 449 449 44,9
4 36 46,2 46,2 91,0
5 7 9,0 9,0 100,0

Total 78 100,0 100,0
5*
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CUADRO 3.- NUMERO DE PLAZAS DE ALOJAMIENTO DEL HOTEL.

0. Publica

1. Privada

Estadisticos Descriptivos de las Plazas

Minimo

Maximo

Media

Desviacion

77

17

1200

238,58

Tipica
250,626

Numero de Plazas (en intervalos
Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Validos

0-50
51-100
101-150
151-200
201-250
251-300
301-350
351-400
401-450
451-500
Total

Perdidos Sistema

Total

\l
O=2~NN=2NNOTOTOTO

~

33.8
31.2
6.5
6.5
6.5
6.5

2.6
1.3
26
100.0

33.8
64.9
71.4
77.9
84.4
90.9
93.5
96.1
97.4
100.0

Numero de plazas (frecuencias)
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CUADRO 4.- NUMERO DE HABITACIONES DEL HOTEL.

Estadisticos Descriptivos Habitaciones

Minimo Maximo Media Desviacion
Tipica

Frecuencia Porcentaje ‘ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos
0-50 45 57,7 57,7 57,7
51-100 12 15,4 15,4 731
101-150 15 19,2 19,2 92,3
151-200 3 3,8 3,8 96,2
201-250 2 2,6 2,6 98,7
251-300 1 1,3 1,3 100,0
Total 78 100,0 100,0

Numero de habitaciones (frecuencias)
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CUADRO 5.- PERTENENCIA O NO DEL HOTEL A UNA CADENA.

0. NO 1.8l
CADENA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos O 39 50,0 50,0 50,0
1 39 50,0 50,0 100,0
Total 78 100,0 100,0

CUADRO 6.- ANO DE CONSTRUCCION DEL HOTEL.

0. ANTES DE 1992

Si
50%

No
50%

1. DESPUES DE 1992

ANOCONST
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos O 31 39,7 39,7 39,7
1 47 60,3 60,3 100,0
Total 78 100,0 100,0

Después
60%

Antes
40%
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CUADRO 7.- REALIZACION DE REFORMAS EN EL HOTEL.

0. NO REALIZADAS REFORMAS
1. REALIZADAS REFORMAS ANTES DE 1992

2. REALIZADAS REFORMAS EN 1992 O ANOS POSTERIORES

REFORMA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 35 44,9 44,9 44,9
1 2 2,6 2,6 47,4
2 41 52,6 52,6 100,0
Total 78 100,0 100,0
No
45%
Después
92
52%

Antes 92
3%

CUADRO 8. PREGUNTA 1.- INDIQUE Ql,JE COLECTIVOS INCLUIRIA DENTRO DEL
SEGMENTO DE LOS DISCAPACITADOS FISICOS.

P11 Discapacitados permanentes. P14 Nifos.
P12 Personas mayores. P15 Discapacitados temporales.
P13 Mujeres embarazadas. P16 Otros.
Numero de Porcentaje Porcentaje de
Requisitos respuestas de casos
respuestas
P11 69 30,1 89,6
P12 51 22,3 66,2
P13 27 11,8 35,1
P14 16 7,0 20,8
P15 64 27,9 83,1
P16 2 9 2,6
Total 229 100,0
Casos validos 77; Casos peérdidos 1
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Porcentaje de casos

P11 P12

P13 P14 P15 P16

CUADRO 9. PREGUNTA 2A.- ;HA OBSERVADO ALGUNA PREFERENCIA EN EL
HOSPEDAJE DE LOS DISCAPACITADOS RESPECTO A ALGUN PERIODO O FECHA

SENALADA DEL ANO?

0. NO 1. Sl
P2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 68 87,2 90,7 90,7
1 7 9,0 9,3 100,0
Total 75 96,2 100,0
Perdidos Sistema 3 3,8
Total 78 100,0
Si
%

91%
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CUADRO 10. PREGUNTA 2B.- EN CASO AFIRMATIVO, INDIQUE CUALES.

0. NO 1.8l
Interpretacion:

Son en total 4 los hoteles que han respondido a la pregunta 2A, sobre el
periodo o fecha del aino en la que consideran que existe una mayor
afluencia de personas discapacitadas. Dos de las respuestas
corresponden a hoteles de 4 estrellas, las cuales han hecho referencia a
la temporada de “verano” y de “primavera y verano”, respectivamente. Los
otros dos hoteles son de 3 estrellas, los cuales han respondido lo
siguiente: el primero de ellos considera que son los meses de febrero-
marzo Yy octubre-noviembre los de mayor afluencia de personas
discapacitadas, especialmente, personas mayores, y el segundo, fuera de
temporada alta.

CUADRO 11. PREGUNTA 3.- DE LOS CLIENTES QUE SE HOSPEDAN EN ESTE HOTEL
¢SABRIA USTED DECIRNOS QUE PORCENTAJE PADECEN ALGUNA/S DISCAPACIDAD
FISICA?

0. Menos 20%. 1. 21%-40%. 2. 41%-60%. 3. 61%-80%. 4. Mas del 81%.

P3
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 74 94,9 98,7 98,7
1 1 1,3 1,3 100,0
Total 75 96,2 100,0
Perdidos  Sistema 3 3,8
Total 78 100,0
Si
1%

99%
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CUADRO 12. PREGUNTA 4.- ;SE CONSIDERA SUFICIENTEMENTE INFORMADO EN TEMAS

DE ACCESIBILIDAD HOTELERA?

0. NO

1. Sl
P4
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 20 25,6 26,3 26,3
1 56 71,8 73,7 100,0
Total 76 97,4 100,0
Perdidos  Sistema 2 2,6
Total 78 100,0

74%

CUADRO 13.- PREGUNTA 5A.- ;SUELE RECIBIR USTED INFORMACION SOBRE LA

ACCESIBILIDAD EN LOS HOTELES?

0. NO

1. Sl
P5A

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 39 50,0 50,0 50,0
1 39 50,0 50,0 100,0

Total 78 100,0 100,0

Si

50%
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CUADRO 14. PREGUNTA 5B.- ¢PUEDE INDICAR POR QUE MEDIOS SUELE RECIBIR
DICHA INFORMACION?

P5B1
P5B2
P5B3
P5B4
P5B5
P5B6
P5B7
P5B8
P5B9

La Administracion Publica.

Asociaciones a las que pertenece el hotel.
Clases presenciales.

Congresos.

Cursos a distancia.

Articulos de prensa.

Revistas especializadas.

Internet.

Ninguno.

P5B10 Otros.

Numero de Porcentaje Porcentaje de

Requisitos respuestas de casos
respuestas
P5B1 30 19,5 44,8
P5B2 40 26,0 59,7
P5B3 3 1,9 45
P5B4 3 1,9 45
P5B5 3 1,9 4,5
P5B6 26 16,9 38,8
P5B7 18 11,7 26,9
P5B8 18 11,7 26,9
P5B9 6 3,9 9,0
P5B10 7 4,5 10,4
Total 154 100,0
Casos validos 67. Casos pérdidos 11

Porcentaje de casos

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10
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CUADRO 15. PREGUNTA 6.- MARQUE CON UNA “X” AQUELLOS ASPECTOS SOBRE
LA ACCESIBILIDAD HOTELERA SOBRE LOS QUE RECIBIO INFORMACION.

P61 Normativa aplicable en materia de accesibilidad hotelera.

P62 Recomendaciones para hacer accesibles las instalaciones hoteleras.
P63 Comportamiento de los discapacitados como turistas.

P64 Otros.

Numero de Porcentaje Porcentaje de

Requisitos respuestas de casos

respuestas

P61 49 53,8 81,7

P62 30 33,0 50,0

P63 10 11,0 16,7

P64 2 2,2 3,3

Total 91 100,0

Casos validos 60; Casos pérdidos 18

Porcentaje de casos

P61 P62 P63 P64
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CUADRO 16.- PREGUNTA 7.- ; CONOCE USTED LA NORMATIVA QUE REGULA LA
ACCESIBILIDAD EN LOS HOTELES?

CUADRO 17.-

DE SU HOTEL.

1. Sl
P7
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 8 10,3 10,5 10,5
1 68 87,2 89,5 100,0
Total 76 97,4 100,0
Perdidos  Sistema 2 2,6
Total 78 100,0
No
11%
89%
PREGUNTA 8.1.- MARQUE CON UNA “X” EL NIVEL DE
ACCESIBILIDAD QUE CONSIDERA USTED QUE EXISTE EN EL APARCAMIENTO
1. Bajo 2. Medio 3. Alto 4. Muy Alto
P81
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 5 6,4 6,7 6,7
1 5 6,4 6,7 13,3
2 12 15,4 16,0 29,3
3 32 41,0 42,7 72,0
4 21 26,9 28,0 100,0
Total 75 96,2 100,0
Perdidos  Sistema 3 3,8
Total 78 100,0
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Nulo .
79 Bajo
Muy Alto ° 7%

28%
Medio
16%
Alto
42%
CUADRO 18.- PREGUNTA 8.2.- MARQUE CON UNA “X” EL NIVEL DE

ACCESIBILIDAD QUE CONSIDERA USTED QUE EXISTE EN LOS ACCESOS Y
ENTRADA DE SU HOTEL.

0. Nulo 1. Bajo 2. Medio 3. Alto 4. Muy Alto
P82
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 2 2,6 2,6 2,6
1 4 51 5,1 7.7
2 13 16,7 16,7 244
3 37 47,4 474 71,8
4 22 28,2 28,2 100,0
Total 78 100,0 100,0
Nulo Bajo
Muy Alto 3% 5%

Alto
47%
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CUADRO 19.- PREGUNTA 8.3.- MARQUE CON UNA “X” EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD
QUE CONSIDERA USTED QUE EXISTE EN LOS ESPACIOS Y MOBILIARIOS DE LOS
VESTIBULOS, LA RECEPCION Y LOS PASILLOS DE SU HOTEL.

0. Nulo 1. Bajo 2. Medio 3. Alto 4. Muy Alto
P83
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 3 3,8 3,9 3,9
1 5 6,4 6,5 10,4
2 18 231 23,4 33,8
3 33 42,3 42,9 76,6
4 18 231 23,4 100,0
Total 77 98,7 100,0
Perdidos  Sistema 1 1,3
Total 78 100,0
Nulo  Baio
Muy Alto 4% 6°/Jo
23%
Medio
23%
Alto
44%
CUADRO 20.- PREGUNTA 8.4.- MARQUE CON UNA “X” EL NIVEL DE

ACCESIBILIDAD QUE CONSIDERA USTED QUE EXISTE EN LOS HUECOS DE

PASO DE SU HOTEL.

0. Nulo 1. Bajo 2. Medio 3. Alto 4. Muy Alto
P84

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 0 5 6,4 6,6 6,6

1 5 6,4 6,6 13,2

2 25 32,1 32,9 46,1

3 28 35,9 36,8 82,9

4 13 16,7 17,1 100,0

Total 76 97,4 100,0

Perdidos  Sistema 2 2,6
Total 78 100,0
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Muy Alto Nuo 5o
17% % 7%
36%
CUADRO 21.- PREGUNTA 8.5.- MARQUE CON UNA “X” EL NIVEL DE

ACCESIBILIDAD QUE CONSIDERA USTED QUE EXISTE EN LOS ASEOS DE USO

COMUN DE SU HOTEL.

0. Nulo 1. Bajo 2. Medio 3. Alto 4. Muy Alto
P85

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos O 9 11,5 11,5 11,5
1 2 2,6 2,6 14,1
2 12 15,4 15,4 29,5
3 38 48,7 48,7 78,2
4 17 21,8 21,8 100,0

Total 78 100,0 100,0

Muy Alto '1\1211;) Bajo
22% °

Medio
15%

Alto
48%
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CUADRO 22.- PREGUNTA 8.6.- MARQUE CON UNA “X” EL NIVEL DE
ACCESIBILIDAD QUE CONSIDERA USTED QUE EXISTE EN LAS ESCALERAS DE
SU HOTEL.
0. Nulo 1. Bajo 2. Medio 3. Alto 4. Muy Alto
P86
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 0 11 14,1 16,9 16,9
1 17 21,8 26,2 43,1
2 17 21,8 26,2 69,2
3 12 15,4 18,5 87,7
4 8 10,3 12,3 100,0
Total 65 83,3 100,0
Perdidos  Sistema 13 16,7
Total 78 100,0
Muy Alto Nulo
Medio
17%
CUADRO 23.- PREGUNTA 8.7.- MARQUE CON UNA “X” EL NIVEL DE
ACCESIBILIDAD QUE CONSIDERA USTED QUE EXISTE EN LOS ASCENSORES DE
SU HOTEL.
0. Nulo 1. Bajo 2. Medio 3. Alto 4. Muy Alto
P87
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 8 10,3 11,9 11,9
1 2 2,6 3,0 14,9
2 11 14,1 16,4 31,3
3 28 35,9 41,8 73,1
4 18 23,1 26,9 100,0
Total 67 85,9 100,0
Perdidos Sistema 11 141
Total 78 100,0
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Nulo
12%

Muy Alto Bajo

27%

Medio
16%

Alto
42%

CUADRO 24.- PREGUNTA 8.8.- MARQUE CON UNA “X” EL NIVEL DE
ACCESIBILIDAD QUE CONSIDERA USTED QUE EXISTE EN LO QUE A LAS
HABITACIONES ACCESIBLES DE SU HOTEL SE REFIERE.

0. Nulo 1. Bajo 2. Medio 3. Alto 4. Muy Alto
P88
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 7 9,0 9,7 9,7
1 12 15,4 16,7 26,4
2 26 33,3 36,1 62,5
3 20 25,6 27,8 90,3
4 7 9,0 9,7 100,0
Total 72 92,3 100,0
Perdidos  Sistema 6 7,7
Total 78 100,0
Muy
Alto Nulo
10% 10%

Alto
28%

2

Medio
35%
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CUADRO 25.- PREGUNTA 9.- ; CONSIDERA QUE SU HOTEL ES ACCESIBLE PARA
LAS PERSONAS CON DISCAPACIDADES FISICAS?

0. No 1. Si
P9
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos O 11 14,1 14,1 14,1
1 67 85,9 85,9 100,0
Total 78 100,0 100,0

86%

CUADRO 26.- PREGUNTA 10.1.- ;EN QUE MEDIDA CREE QUE SE DEBERIA
MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN LAS SIGUIENTES DEPENDENCIAS DE SU
HOTEL? APARCAMIENTO.

0. Ningun 1. Pocos 2. Suficientes 3. Bastantes 4. Ensu
aspecto aspectos aspectos aspectos totalidad
P101
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 25 32,1 35,7 35,7
1 29 37,2 41,4 77,1
2 7 9,0 10,0 87,1
3 4 51 57 92,9
4 5 6,4 7.1 100,0
Total 70 89,7 100,0
Perdidos  Sistema 8 10,3
Total 78 100,0
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Suficientes

CUADRO 27.- PREGUNTA

10%

Bastantes
6%

HOTEL? ACCESOS Y ENTRADA DE SU HOTEL.

Todo
7%

Ninguno
36%

10.2.- ;EN QUE MEDIDA CREE QUE SE DEBERIA
MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN LAS SIGUIENTES DEPENDENCIAS DE SU

0. Ningun 1. Pocos 2. Suficientes 3. Bastantes 4. Ensu
aspecto aspectos aspectos aspectos totalidad
P102
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 30 38,5 429 42,9
1 29 37,2 41,4 84,3
2 7 9,0 10,0 94,3
3 2 2,6 2,9 97,1
4 2 2,6 2,9 100,0
Total 70 89,7 100,0
Perdidos  Sistema 8 10,3
Total 78 100,0
Bastantes Todo
Suficientes 3¢, 3%
10%
Ninguno

43%

Pocos
41%
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CUADRO 28.- PREGUNTA 10.3.- ; EN QUE MEDIDA CREE QUE SE DEBERIA MEJORAR
LA ACCESIBILIDAD EN LAS SIGUIENTES DEPENDENCIAS DE SU HOTEL? LOS
ESPACIOS Y MOBILIARIOS DE LOS VESTIBULOS, LA RECEPCION Y LOS PASILLOS

DE SU HOTEL.

0. Ningun 1. Pocos 2. Suficientes 3. Bastantes 4. Ensu
aspecto aspectos aspectos aspectos totalidad
P103
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 26 33,3 36,6 36,6
1 26 33,3 36,6 73,2
2 13 16,7 18,3 91,5
3 4 51 5,6 97,2
4 2 2,6 2,8 100,0
Total 71 91,0 100,0
Perdidos  Sistema 7 9,0
Total 78 100,0
Bastantes ~ Todo

Suficientes
18%

6%

Pocos
37%

3%

Ninguno
36%

CUADRO 29.- PREGUNTA 10.4.- ;EN QUE MEDIDA CREE QUE SE DEBERIA
MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN LAS SIGUIENTES DEPENDENCIAS DE SU
HOTEL? HUECOS DE PASO DE SU HOTEL.

0. Ningun 1. Pocos 2. Suficientes 3. Bastantes
aspecto aspectos aspectos aspectos
P104
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 24 30,8 33,8 33,8
1 23 29,5 32,4 66,2
2 17 21,8 23,9 90,1
3 4 5,1 5,6 95,8
4 3 3,8 4,2 100,0
Total 71 91,0 100,0
Perdidos  Sistema 7 9,0
Total 78 100,0
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Suficientes
24%

Bastantes
6%

Pocos
32%

Todo
4%

Ninguno

34%

CUADRO 30.- PREGUNTA 10.5.- ;EN QUE MEDIDA CREE QUE SE DEBERIA
MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN LAS SIGUIENTES DEPENDENCIAS DE SU

HOTEL? ASEOS DE USO COMUN DE SU HOTEL.

0. Ningun 1. Pocos 2. Suficientes 3. Bastantes 4. Ensu
aspecto aspectos aspectos aspectos totalidad
P105
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 27 34,6 37,5 37,5
1 24 30,8 33,3 70,8
2 9 11,5 12,5 83,3
3 6 7,7 8,3 91,7
4 6 7,7 8,3 100,0
Total 72 92,3 100,0
Perdidos  Sistema 6 7,7
Total 78 100,0
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Basé?/:tes Todo
Suficientes 8%
Ninguno
38%
Pocos
33%

CUADRO 31.- PREGUNTA 10.6.- ;EN QUE MEDIDA CREE QUE SE DEBERIA
MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN LAS SIGUIENTES DEPENDENCIAS DE SU
HOTEL? ESCALERAS DE SU HOTEL.

0. Ningun

aspecto

1. Pocos 2. Suficientes 3. Bastantes 4. Ensu
aspectos aspectos aspectos totalidad
P106
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 17 21,8 25,8 25,8
1 18 23,1 27,3 53,0
2 14 17,9 21,2 74,2
3 1 141 16,7 90,9
4 6 7,7 9,1 100,0
Total 66 84,6 100,0
Perdidos  Sistema 12 15,4
Total 78 100,0
Todo
9%
Bastantes

17%

Suficientes
21%

27%
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CUADRO 32.- PREGUNTA 10.7.- ;EN QUE MEDIDA CREE QUE SE DEBERIA
MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN LAS SIGUIENTES DEPENDENCIAS DE SU
HOTEL? ASCENSORES DE SU HOTEL.

0. Ningun 1. Pocos aspectos 2. Suficientes 3. Bastantes 4. Ensu
aspecto aspectos aspectos totalidad
P107
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 25 32,1 39,7 39,7
1 27 34,6 42,9 82,5
2 4 5,1 6,3 88,9
3 1 1,3 1,6 90,5
4 6 7,7 9,5 100,0
Total 63 80,8 100,0
Perdidos Sistema 15 19,2
Total 78 100,0
Ninguno
40%
Todo
10%
Bastantes
2%
Suficientes

CUADRO 33.- PREGUNTA 10.8.- ;EN QUE MEDIDA CREE QUE SE DEBERIA
MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN LAS SIGUIENTES DEPENDENCIAS DE SU

6%

HOTEL? HABITACIONES ACCESIBLE.

Pocos
42%

0. Ningun 1. Pocos 2. Suficientes 3. Bastantes 4. Ensu
aspecto aspectos aspectos aspectos totalidad
P108
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 14 17,9 20,0 20,0
1 27 34,6 38,6 58,6
2 14 17,9 20,0 78,6
3 10 12,8 14,3 92,9
4 5 6,4 7.1 100,0
Total 70 89,7 100,0
Perdidos  Sistema 8 10,3
Total 78 100,0
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Todo
7%

Ninguno
20%

Bastantes
14%

Suficientes
20%

39%

CUADRO 34. PREGUNTA 11.- USTED OPINA QUE LA MEJORA DE LA
ACCESIBILIDAD HOTELERA SERIA:

P111 Beneficiosa para el cliente.
P112 Beneficiosa para su hotel.

P113 De obligado cumplimiento legal.
P114 Ninguna de las anteriores.

Numero de Porcentaje @ Porcentaje de

Requisitos respuestas de casos

respuestas

P111 73 42,4 93,6

P112 54 31,4 69,8

P113 42 24,4 53,8

P114 3 1,4 3,8

Total 172 100,0

Casos validos 78; Casos pérdidos 0

Porcentaje de casos

P111 P112 P113 P114
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CUADRO 35.- PREGUNTA 12.1.- MARQUE CON UNA “X” EN QUE PLAZO TIENE
SU HOTEL PLANIFICADO MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN CADA UNA DE LAS
SIGUIENTES DEPENDENCIAS: APARCAMIENTO.

0. Ninguno 1. Corto Plazo 2. Medio plazo 3. Largo Plazo
P121
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 47 60,3 69,1 69,1
1 11 14,1 16,2 85,3
2 4 5,1 5,9 91,2
3 6 7,7 8,8 100,0
Total 68 87,2 100,0
Perdidos  Sistema 10 12,8
Total 78 100,0
L/P
M/P 9%
6%
C/P
16%
NINGUNO

69%

CUADRO 36.- PREGUNTA 12.2.- MARQUE CON UNA “X” EN QUE PLAZO TIENE SU
HOTEL PLANIFICADO MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN CADA UNA DE LAS
SIGUIENTES DEPENDENCIAS: ACCESOS Y ENTRADA DE SU HOTEL.

0. Ninguno 1. Corto Plazo 2. Medio plazo 3. Largo Plazo
P122
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 48 61,5 75,0 75,0
1 5 6,4 7,8 82,8
2 8 10,3 12,5 95,3
3 3 3,8 4,7 100,0
Total 64 82,1 100,0
Perdidos  Sistema 14 17,9
Total 78 100,0
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L/P
M/P 5%
13%

c/p
8%

NINGUNO
74%

CUADRO 37.- PREGUNTA 12.3.- MARQUE CON UNA “X” EN QUE PLAZO TIENE
SU HOTEL PLANIFICADO MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN CADA UNA DE LAS
SIGUIENTES DEPENDENCIAS: LOS ESPACIOS Y MOBILIARIOS DE LOS
VESTIBULOS, LA RECEPCION Y LOS PASILLOS DE SU HOTEL.

0. Ninguno 1. Corto Plazo 2. Medio plazo 3. Largo Plazo
P123
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 48 61,5 73,8 73,8
1 5 6,4 7,7 81,5
2 6 7,7 9,2 90,8
3 6 7,7 9,2 100,0
Total 65 83,3 100,0
Perdidos  Sistema 13 16,7
Total 78 100,0
L/P
M/P 9%
C/P

8%

74%

NINGUNO
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CUADRO 38.- PREGUNTA 12.4.- MARQUE CON UNA “X” EN QUE PLAZO TIENE SU
HOTEL PLANIFICADO MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN CADA UNA DE LAS
SIGUIENTES DEPENDENCIAS: HUECOS DE PASO DE SU HOTEL.

0. Ninguno 1. Corto Plazo 2. Medio plazo 3. Largo Plazo
P124
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 43 55,1 66,2 66,2
1 7 9,0 10,8 76,9
2 6 7.7 9,2 86,2
3 9 11,5 13,8 100,0
Total 65 83,3 100,0
Perdidos  Sistema 13 16,7
Total 78 100,0
L/P
14%
M/P
9%
c/p
11% NINGUNO

66%

CUADRO 39.- PREGUNTA 12.5.- MARQUE CON UNA “X” EN QUE PLAZO TIENE SU
HOTEL PLANIFICADO MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN CADA UNA DE LAS

SIGUIENTES DEPENDENCIAS: ASEOS DE USO COMUN DE SU HOTEL.

0. Ninguno 1. Corto Plazo 2. Medio plazo 3. Largo Plazo
P125
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 44 56,4 67,7 67,7
1 8 10,3 12,3 80,0
2 5 6,4 7.7 87,7
3 8 10,3 12,3 100,0
Total 65 83,3 100,0
Perdidos Sistema 13 16,7
Total 78 100,0
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L/P
12%

M/P
8%

C/P
12%

NINGUNO
68%

CUADRO 40.- PREGUNTA 12.6.- MARQUE CON UNA “X” EN QUE PLAZO TIENE
SU HOTEL PLANIFICADO MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN CADA UNA DE LAS
SIGUIENTES DEPENDENCIAS: ESCALERAS DE SU HOTEL.

0. Ninguno 1. Corto Plazo 2. Medio plazo 3. Largo Plazo
P126
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 45 57,7 70,3 70,3
1 2 2,6 3,1 73,4
2 6 7,7 9,4 82,8
3 11 14,1 17,2 100,0
Total 64 82,1 100,0
Perdidos  Sistema 14 17,9
Total 78 100,0
L/P
M/P 17%

C/P
3%

NINGUNO
71%
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CUADRO 41.- PREGUNTA 12.7.- MARQUE CON UNA “X” EN QUE PLAZO TIENE
SU HOTEL PLANIFICADO MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN CADA UNA DE LAS

SIGUIENTES DEPENDENCIAS: ASCENSORES DE SU HOTEL.

0. Ninguno 1. Corto Plazo 2. Medio plazo 3. Largo Plazo
P127
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 48 61,5 77,4 774
1 3 3,8 4.8 82,3
2 3 3,8 4.8 87,1
3 8 10,3 12,9 100,0
Total 62 79,5 100,0
Perdidos  Sistema 16 20,5
Total 78 100,0
M/P L/P
C/P 5% 13%

CUADRO 42.- PREGUNTA 12.8.- MARQUE CON UNA “X” EN QUE PLAZO TIENE SU
HOTEL PLANIFICADO MEJORAR LA ACCESIBILIDAD EN CADA UNA DE LAS

NINGUNO
77%

SIGUIENTES DEPENDENCIAS: HABITACIONES ACCESIBLES.

0. Ninguno 1. Corto Plazo 2. Medio plazo 3. Largo Plazo
P128

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 0 36 46,2 54,5 54,5

1 9 11,5 13,6 68,2

2 10 12,8 15,2 83,3

3 11 14,1 16,7 100,0

Total 66 84,6 100,0

Perdidos Sistema 12 15,4
Total 78 100,0
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LIP
M/P 17%

c/p
14%

NINGUNO
54%

CUADRO 43. PREGUNTA 13.- MARQUE CON UNA “X” AQUELLOS ASPECTOS QUE
CREE QUE SITUAN A SU HOTEL EN UNA POSICION DE SUPERIORIDAD
RESPECTO A LOS HOTELES COMPETIDORES.

P131 Tarifas hoteleras.

P132 Ubicacion.

P133 Servicio al cliente.

P134 Accesibilidad fisica.

P135 Ambiente.

P136 Imagen del hotel.

P137 Imagen de la cadena a la que pertenece.
P138 Personal.

P139 Otros.

Numero de Porcentaje Porcentaje de

Requisitos respuestas de casos
respuestas

P131 30 8,2 38,5
P132 68 18,6 87,2
P133 67 18,3 85,9
P134 30 8,2 38,5
P135 44 12,0 56,4
P136 42 11,5 53,8
P137 26 7,1 33,3
P138 54 14,8 69,2
P139 5 14 6,4
Total 386 100,0

Casos validos 78; Casos pérdidos 0
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Porcentaje de casos

P131 P132 P133 P134 P135 P136 P137 P138 P139

CUADRO 44. PREGUNTA 14A.- ;CONSIDERA QUE LA “ACCESIBILIDAD” PUEDE
CONSIDERARSE COMO UN FACTOR PARA DIFERENCIAR LA OFERTA HOTELERA
DE LA PROVINCIA DE CADIZ?

0. No. 1. Si.
p14
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 24 30,8 32,9 32,9
1 49 62,8 67,1 100,0
Total 73 93,6 100,0
Perdidos Sistema 5 6,4
Total 78 100,0
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CUADRO 45. PREGUNTA 14B.- ;EN QUE ASPECTOS?

Cuando hemos preguntado en qué aspectos se considera la accesibilidad como factor
de diferenciacién, hemos obtenido las siguientes respuestas:

- Tres hoteles de 5 estrellas, que han respondido afirmativamente a la pregunta 14A,
ha expresado lo siguiente en la actual pregunta:

1.- “Una mejora de la accesibilidad para las personas con discapacidad fisica
representa una ventaja tanto para el hotel como para los huéspedes. Existen hoteles
mas preparados en este factor, por ejemplo, para desarrollar un turismo cultural (en
ciudad), un turismo de balneario, o de salud,...) lo que implica una ventaja para los
mismos”.

2.- “La mejora de la accesibilidad hotelera facilitaria el desplazamiento de clientes
discapacitados y que se sientan igual que los demas”.

3.- “La accesibilidad hotelera deberia llevarse a cabo no sélo en establecimientos
privados sino también publico. Ademas, la accesibilidad no sélo debe ser entendida
para las personas disminuidas fisicas, sino también para todas las personas que
sufran algun tipo de discapacidad”.

- Los directores de los hoteles de 4 estrellas que han respondido a esta pregunta han
respondido lo siguiente:

1.- “La provincia de Cadiz es conocida por varios aspectos, como el descanso y el
ambiente limpio y sano o el deporte, todos ellos beneficiosos para las personas que
padecen alguna discapacidad fisico-mental”.

2.- “La accesibilidad hotelera lleva a que todo nuestros huéspedes puedan disfrutar por
igual de nuestras instalaciones”.

3.- “La accesibilidad como factor de diferenciaciéon podria sumarse a todos aquellos
aspectos que diferenciacion nuestra oferta actual. La provincia de Cadiz por su
atractivo tiene mucho que decir en la accesibilidad”.

4.- “La accesibilidad hotelera en la provincia de Cadiz llevaria a una diferenciacion de
los hoteles en relacion con establecimientos de otras provincias”.

5.- “Creo que no hay ninguna zona de Espafia que tenga como prioridad la
accesibilidad y la provincia de Cadiz podria ser la primera en destacar”.

6.- “La accesibilidad hotelera contribuiria a ampliar el atractivo de la oferta”.

7 .- “La accesibilidad hotelera contribuiria a obtener un nivel de ocupacién mas elevado
al acercar los establecimientos hoteleros a mas publico”.

8.- “Permitiria captar a un sector importante de turistas”.

9.- “La oferta de hoteles con accesibilidad para este segmento de clientes siempre nos
va a diferenciar de otras provincias que no tengan este tipo de alojamiento”.

10.- “Todavia hay muy pocos hoteles accesibles y casi siempre carecen de
habitaciones adaptadas, de ahi que sea importante diferenciarse a través de este
atributo”.

11.- “Si mejoramos en accesibilidad, podriamos atraer al cliente que en otras zonas no
cuenta con dependencias hoteleras accesibles”.

12.- “A través de la accesibilidad se podria llevar a cabo la diversificacion y
especializacion de la oferta”.

13.- “Por la necesaria especializacion del producto, al agregarle un valor afiadido al
destino para su futura promocion y destino al segmento”.

Todos ellos han respondido afirmativamente a la pregunta 14A, excepto dos de ellos,
cuyas respuestas a la actual pregunta transcribimos a continuacion:

1.- “No creo que las adoptadas, que, por lo general, son las que marcan la ley, sirvan
para diferenciar nuestra planta hotelera”.

2.- “No considero que sea algo determinante para diferenciar la oferta hotelera de la
provincia de Cadiz, teniendo en cuenta que desde que tenemos habitaciones
accesibles, hace tres anos, solo se han ocupado tres veces”.

- Finalmente, recogemos las respuestas obtenidas de los cuestionarios contestados
por los directores de los hoteles de 3 estrellas:
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1.- “A través de la accesibilidad hotelera podria incrementarse la demanda”.

2.- “Toda la diferenciacion posible con el resto de los oferentes de servicios hoteleros
hara siempre aumentar la posicion de la provincia de Cadiz con respecto al resto de
las zonas turisticas”.

3.- “Redunda en un mayor beneficio social y econémico para todos, y, desde el punto
de vista hotelero, una mayor capacidad de oferta hacia este colectivo”.

4.- “Hacerlo todo mas comodo para el cliente”.

5.- “La planta hotelera de la provincia de Cadiz es muy nueva respecto a otros destinos
turisticos cercanos, dando imagen de modernidad y adaptacion a las necesidades del
cliente”.

6.- “Acercandose mas al turismo sostenible y de calidad, que apuesta por las nuevas
tecnologias al servicio de con igualdad para todos, y creando mayor sensibilizacion y
concienciacioén hacia las barreras arquitecténicas”.

7.- “Porque cada vez se va apreciando mas la demanda de este segmento”.

8.- “Romper la estacionalidad que existe actualmente en la provincia”.

9.- “Lo considero un valor afiadido”, esta es la Unica opcién que ha marcado “NO” en la
pregunta 142, de los 9 de 3 estrellas.

CUADRO 46. PREGUNTA 15.1.- ; CUAL DE LAS SIGUIENTES ACCIONES CONSIDERA
UTILES PARA ADAPTAR LA OFERTA HOTELERA AL SEGMENTO DE LOS
DISCAPACITADOS FiSICOS? ESTABLECER EL TIPO Y MAGNITUD DE LOS
PROBLEMAS DE ACCESIBILIDAD HOTELERA.

0. No. 1. Si
P151

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 0 4 51 7.1 71

1 52 66,7 92,9 100,0

Total 56 71,8 100,0

Perdidos Sistema 22 28,2
Total 78 100,0
No
7%

93%
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CUADRO 47. PREGUNTA 15.2.- ¢CUAL DE LAS SIGUIENTES ACCIONES CONSIDERA
UTILES PARA ADAPTAR LA OFERTA HOTELERA AL SEGMENTO DE LOS
DISCAPACITADOS FISICOS? REALIZAR ESTUDIOS DE ACCESIBILIDAD HOTELERA.

0. No. 1. Si.
P152
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 6 7,7 9,8 9,8
1 55 70,5 90,2 100,0
Total 61 78,2 100,0
Perdidos Sistema 17 21,8
Total 78 100,0
No

90%

10%

CUADRO 48. PREGUNTA 15.3.- ; CUAL DE LAS SIGUIENTES ACCIONES CONSIDERA
UTILES PARA ADAPTAR LA OFERTA HOTELERA AL SEGMENTO DE LOS
DISCAPACITADOS FiSICOS? CAPACITAR A LOS SECTORES PROFESIONALES
INVOLUCRADOS EN EL PROBLEMA DE LA ACCESIBILIDAD HOTELERA.

0.

No. 1. Si
P153
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 4 5.1 7,0 7,0
1 53 67,9 93,0 100,0
Total 57 731 100,0
Perdidos  Sistema 21 26,9
Total 78 100,0
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No
7%

93%

CUADRO 49. PREGUNTA 15.4.- ¢CUAL DE LAS SIGUIENTES ACCIONES CONSIDERA
UTILES PARA ADAPTAR LA OFERTA HOTELERA AL SEGMENTO DE LOS
DISCAPACITADOS FISICOS? DESARROLLAR UN MATERIAL INFORMATIVO.

0. No. 1. Si
P154
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos 0 5 6,4 9,3 9,3
1 49 62,8 90,7 100,0
Total 54 69,2 100,0
Perdidos Sistema 24 30,8
Total 78 100,0
No

91%

9%
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CUADRO 50. PREGUNTA 15.5.- ;CUAL DE LAS SIGUIENTES ACCIONES CONSIDERA
UTILES PARA ADAPTAR LA OFERTA HOTELERA AL SEGMENTO DE LOS
DISCAPACITADOS FiSICOS? MEJORAR LA CONCIENCIA DE LOS DIRECTIVOS Y
PROPIETARIOS EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD.

92%

8%

0. No. 1. Si
P155

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 0 5 6,4 8,3 8,3

1 55 70,5 91,7 100,0

Total 60 76,9 100,0

Perdidos  Sistema 18 23,1
Total 78 100,0
No

CUADRO 51. PREGUNTA 15.6.- ¢CUAL DE LAS SIGUIENTES ACCIONES CONSIDERA
UTILES PARA ADAPTAR LA OFERTA HOTELERA AL SEGMENTO DE LOS
DISCAPACITADOS FISICOS? OTRAS:

0. No. 1. Si
P156
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 1 1,3 25,0 25,0
1 3 3,8 75,0 100,0
Total 4 5,1 100,0
Perdidos  Sistema 74 94,9
Total 78 100,0
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75%

CUADRO 52. PREGUNTA 16.- ; POSEE SU HOTEL APARCAMIENTO?

0. No.

1. Si, interior.
2. Si, exterior.
3.

Si, exterior e interior.

p16
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 0 4 5,1 5,1 51
1 25 32,1 32,1 37,2
2 32 41,0 41,0 78,2
3 17 21,8 21,8 100,0
Total 78 100,0 100,0
Elx:[ter!or/ No
nterior 5%
22%
Interior
32%

Exterior
41%
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CUADRO 53. PREGUNTA 17.- INDIQUE EL NUMERO DE PLAZAS DEL APARCAMIENTO:

Estadisticos Descriptivos de las Plazas Aparcamiento
Minimo Maximo Desviacién

Tipica
72,301

78 0 300 74,28

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido @ acumulado |
Validos
0-50 42 53,8 54,5 54,5
51-100 15 19,2 19,5 74,0
101-150 10 12,8 13,0 87,0
151-200 5 6,4 6,5 93,5
201-250 2 2,6 2,6 96,1
251-300 3 3,8 3,9 100,0
Total 77 98,7 100,0
Perdidos Sistema 1 1,3
Total 78 100,0
Porcentaje de casos
101-150 151-200
201-250

251-300
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CUADRO 54. PREGUNTA 18.- INDIQUE EL NUMERO DE PLAZAS DE APARCAMIENTO
RESERVADAS A LOS DISCAPACITADOS:

Estadisticos Descriptivos de las Plazas Aparcamiento Reservadas
Minimo Maximo Media Desviacion
Tipica

Frecuencia | Porcentaje Porcentajej Porcentaje

valido acumulado
Validos
0 27 24.6 35.1 35.1
1 11 14.1 14.3 494
2 19 24 .4 24.7 74.3
3 5 6.4 6.5 80.5
4 6 7.7 7.8 88.3
5 3 3.8 3.9 92.2
6 2 2.6 2.6 94.8
8 2 2.6 2.6 97.4
10 1 1.3 1.3 98.7
20 1 1.3 1.3 100,0
Total 77 98.7 100,0
Perdidos Sistema 1 1.3
Total 78 100,0

Porcentaje de casos

8 1020
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CUADRO 55. PREGUNTA 19.- DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES INDIQUE LAS QUE
SE CORRESPONDEN CON LAS PLAZAS DE APARCAMIENTO RESERVADAS DE SU
HOTEL.:

P191 Dimensiones minimas: 5°00 x 3'30 m.

P192 Situacién cerca de los accesos peatonales.

P193 Senalizadas con el Simbolo Internacional de Accesibilidad y la prohibicion de aparcar
a personas sin discapacidad.

Numero de Porcentaje Porcentaje de

Requisitos respuestas de casos
respuestas
P191 30 29,7 63,8
P192 34 33,7 72,3
P193 37 36,6 78,7
Total 100,0
Casos validos 47; Casos pérdidos 31

Porcentaje de casos

V
V
V
g
V
V

P191 P192 P193
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CUADRO 56. PREGUNTA 20.- ;COMO ES EL ACCESO A SU ESTABLECIMIENTO
HOTELERO?

LLANO, al mismo nivel de la acera.

DESNIVEL con escalones SIN rampa, plataforma elevadora ni plano inclinado
alternativo.

DESNIVEL con escalones + PLATAFORMA ELEVADORA ALTERNATIVA.
DESNIVEL con escalones INFERIOR A 12 cms + RAMPA ALTERNATIVA
ACCESIBLE (ancho superior a 80 cms y pendiente inferior al 60%).

DESNIVEL con escalones INFERIOR A 12 cms + RAMPA ALTERNATIVA NO
ACCESIBLE (ancho y pendiente no cumple los requisitos de anchura y pendiente
sefalados en la opcion anterior).

DESNIVEL con escalones SUPERIOR A 12 cms + RAMPA ALTERNATIVA
ACCESIBLE (de directriz recta o ligeramente curva, ancho minimo 120 m,
pavimento antideslizante, pendiente maxima del 12% (para recorridos inferiores a
3m.) o del 8% (recorrido superior a 3 m.), tramo cerrado con muros o dos
barandillas a una altura de 70 y 95 cms. a lo largo de toda la rampa).

DESNIVEL con escalones SUPERIOR A 12 cms. + RAMPA ALTERNATIVA NO
ACCESIBLE (no cumple los requisitos sefialados en la opcion anterior).

OTROS:

3
21%\(
2

5% 1
13%

P20
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos O 38 48,7 48,7 48,7
1 10 12,8 12,8 61,5
2 4 5,1 5,1 66,7
3 16 20,5 20,5 87,2
5 9 11,5 11,5 98,7
7 1 1,3 1,3 100,0
Total 78 100,0 100,0
5 7
12% 1%
\ :
48%
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CUADRO 57. PREGUNTA 21.- ;COMO ES EL TIPO DE PUERTA DE ENTRADA A SU
HOTEL?

0.

1.

CORRIENTE, con una anchura minima de 80 cm., no muy pesada y con pomo
de facil apertura.

CORRIENTE, con una anchura minima de 80 cm., pero es muy pesada y/o tiene
un pomo que no es de facil apertura.

AUTOMATICA, con un ritmo de apertura adecuado, ni lento ni rapido.
GIRATORIA ACCESIBLE, es decir, con espacio suficiente para acceder en silla
de ruedas y dispositivo para detener la puerta

4. GIRATORIA NO ACCESIBLE, es decir, sin espacio suficiente para acceder en
silla de ruedas
5. OTROS:
P21
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos O 24 30,8 30,8 30,8
2 42 53,8 53,8 84,6
3 7 9,0 9,0 93,6
4 1 1,3 1,3 94,9
5 4 51 5,1 100,0
Total 78 100,0 100,0
5
3 1‘;/0 5%
9% 0

54%
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CUADRO 58. PREGUNTA 22.- DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES MARQUE CON
UNA “X” LAS QUE SE CORRESPONDEN CON LOS VESTIBULOS Y LOS PASILLOS
DE SU HOTEL:

P22.1 En las ZONAS DE GIRO, de estas dependencias, se puede inscribir una

circunferencia de 1°50 m. de diametro.

P22.2 ANCHO MINIMO de los pasillos 1°20 m.

P22.3 El SUELO es de material ANTIDESLIZANTE.

P22.4 Si hay DESNIVELES existen RAMPA ALTERNATIVAS ACCESIBLES (de directriz
recta o ligeramente curva, cuyo ancho minimo es de 120 m., su pavimento
antideslizante, la pendiente maxima del 12% (si el recorrido es inferior a 3m.) o del
8% (si el recorrido es superior a 3m.) y esta cerrada con muros o dos barandillas a
una altura de 70 y 95 cms, a lo largo de toda la rampa).

Numero de Porcentaje Porcentaje de

Requisitos respuestas de casos
respuestas

48 271 65,8
pP22.2 61 34,5 83,6
P22.3 38 21,5 52,1
P22.4 30 16,9 41,1
Total 177 100,0
Casos validos 73; Casos pérdidos 5

Porcentaje de casos

e
v

P22,1 P22,2 P22,3 P22,4
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CUADRO 59. PREGUNTA 23.- ;EL MOSTRADOR DE RECEPCION DISPONE DE UN
TRAMO DE AL MENOS 80 CM. DE LONGITUD, CON UNA ALTURA ENTRE 70 Y 80

CM. LIBRE DE OBSTACULOS EN SU PARTE INFERIOR?

0. No. 1.
P23

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Vélidos O 44 56,4 56,4 56,4
1 34 43,6 43,6 100,0

Total 78 100,0 100,0
No
56%

CUADRO 60. PREGUNTA 24.- ;EL MOBILIARIO DE LAS ZONAS COMUNES, COMO
CABINAS DE TELEFONO, MESAS, ESTANTERIAS, ETC., ESTAN AL ALCANCE DE

UNA PERSONA EN SILLA DE RUEDAS?

0. No. 1.
P24
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 0 26 33,3 33,3 33,3
1 52 66,7 66,7 100,0
Total 78 100,0 100,0
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CUADRO 61. PREGUNTA 25.- DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES MARQUE CON UNA

“X” LAS QUE SE CORRESPONDEN CON LOS HUECOS DE PASO (PUERTAS) DE SU
HOTEL:

P25.1 ANCHO MINIMO de todas las puertas: 80 cms.

P25.2 ESPACIO LIBRE HORIZONTAL, a ambos lados de las puertas, de 120 m. de
profundidad no barrido por las hojas de las puertas.

P25.3 Puertas NO PESADAS y con POMOS DE FACIL APERTURA.

Numero de Porcentaje Porcentaje de

Requisitos respuestas de casos
respuestas
P25.1 64 44.8 86,5
P25.2 29 20.3 39,2
P25.3 50 35.0 67,2
Total 143 100,0
Casos validos 74; Casos pérdidos 4

Porcentaje de casos

P11 P12 P13
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CUADRO 62. PREGUNTA 26.- DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES MARQUE CON UNA
“X” LAS QUE SE CORRESPONDEN CON, AL MENOS, UNO DE LOS ASEOS COMUNES
DE SU HOTEL:

P26.1 ANCHO DE LA PUERTA: igual o superior a 80 cms.

P26.2 ESPACIO ANTERIOR Y POSTERIOR A LA PUERTA DE ENTRADA: permite realizar un
giro de 150 cms. como minimo.

P26.3 PAVIMENTO ANTIDESLIZANTE.

P26.4 LAVABO cuya parte inferior estd libre de obstaculos.

P26.5 INODORO con acceso lateral minimo de 70 cms. de ancho, con dos barras abatibles de
75 cms. de alto y 50 cms. de largo.

P26.6TOALLERO, JABONERA, SECADOR DE MANO E INTERRUPTORES a una altura
comprendida entre los 80 cms y 120 m.

P26.7 GRIFO MONOMANDO.

P26.8 ESPEJO cuyo borde inferior esta a una altura igual o inferior a 90 cms. del suelo.

Numero de Porcentaje Porcentaje de

Requisitos respuestas de casos
respuestas
P26.1 68 15,5 90,7
P26.2 53 12,0 70,7
P26.3 37 8,4 49,3
P26.4 61 13,9 81,3
P26.5 53 12,0 70,7
P26.6 58 13,2 77,3
P26.7 64 14,5 85,3
P26.8 46 10,5 61,3
Total 440 100,0
Casos validos 75 Casos pérdidos 3

Porcentaje de casos

100+

P26,1 P26,2 P26,3 P26,4 P26,5 P26,6 P26,7 P26,8
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CUADRO 63. PREGUNTA 27.- DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES MARQUE CON UNA
“X” LAS QUE SE CORRESPONDEN CON LAS ESCALERAS DE ACCESO A LAS
DISTINTAS PLANTAS DE SU HOTEL:

P27.1 DIRECTRIZ recta o ligeramente curva.

P27.2 Dimension de la HUELLA (donde apoyamos el pie) igual o superior a 29 cms, si la
escalera es recta, y 40 cms, si es curva.

P27.3 CONTRAHUELLA (altura del escaldn) inferior a 17 cms.

P27.4 La LONGITUD MINIMA DE LOS PELDANOS es de 1°20 m.

P27.5 Cada 16 peldafios, como maximo, existe un DESCANSILLO con un fondo minimo de
1.20 m.

P27.6 Escalones de material ANTIDESLIZANTE.

P27.7 CERRADA por muros o barandillas a una altura entre 90 y 95 cms del suelo, desde el
inicio hasta el final.

Numero de Porcentaje Porcentaje de

Requisitos respuestas de casos

respuestas
P27 .1 33 13,6 58.9
P27.2 36 14,9 64.3
pP27.3 32 13,2 57,1
P27.4 34 14,0 60,7
pP27.5 38 15,7 67.9
pP27.6 25 10,3 44.6
P27.7 44 18,2 78,6
Total 242 100,0
Casos validos 56; Casos pérdidos 22

Porcentaje de casos

P271 P272 P27,3 P274 P275 P276 P27,7
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CUADRO 64. PREGUNTA 28.- SU HOTEL DISPONE COMO ACCESO ALTERNATIVO A
LAS ESCALERAS DE (MARQUE CON UNA “X” LA/S RESPUESTA/S CORRECTAS):

P28.1 ASCENSOR/ES.

P28.2 RAMPA.

P28.3 TAPIZ RODANTE.

P28.4 ESCALERAS MECANICAS.
P28.5 NINGUNO.

Numero de Porcentaje Porcentaje de
Requisitos respuestas de casos
respuestas

P28.1 61 65,6 84,7
P28.2 21 22,6 29,2
P28.3 1 1,1 1,4
P28.4 1 1,1 1,4
P28.5 9 9,7 12,5
Total 93 100,0

Casos validos 72; Casos pérdidos 6

Porcentaje de casos

P28,1 P28,2 P28,3 P28,4 P28,5
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CUADRO 65. PREGUNTA 29.- DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES MARQUE CON UNA
“X” LAS QUE SE CORRESPONDEN, AL MENOS, CON UNO DE LOS ASCENSORES DE
ACCESO A LAS DISTINTAS PLANTAS DE SU HOTEL:

P29.1 ANCHO DE LA PUERTA: igual o superior a 80 cms.

P29.2 ESPACIO ANTERIOR Y POSTERIOR A LA PUERTA: permite realizar un giro de 150
cms. como minimo.

P29.3 ANCHO DE LA CABINA: igual o superior a 90 cms.

P29.4 PROFUNDIDAD DE LA CABINA: igual o superior a 120 cms.

P29.5 Posee PASAMANOS a una altura comprendida entre 80 y 90 cms del suelo.

P29.6 Altura de los BOTONES EXTERIORES igual o inferior a 1 m. del suelo.

P29.7 Altura de los BOTONES INTERIORES igual o inferior a 120 cms. del suelo.

Numero de Porcentaje Porcentaje de

Requisitos respuestas de casos
respuestas
P29.1 55 17,7 93,2
P29.2 33 10,6 55,9
P29.3 52 16,7 88,1
P29.4 43 13,8 72,9
P29.5 38 12,2 64,4
P29.6 46 14,8 78,0
Total 44 14,1 74,6
311 100,0
Casos validos 59; Casos pérdidos 19

Porcentaje de casos

o
B |
| o
|
|
|
|

P29,1 P29,2 P29,3 P294 P295 P296 P29,7
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CUADRO 66. PREGUNTA 30.- CUANTAS HABITACIONES DE SU HOTEL CUMPLEN
TODOS ESTOS REQUISITOS?

Estadisticos Descriptivos de las Habitaciones Accesibles
Minimo Maximo Media ‘ Desviacion

Tipica
78 0 126 7,18 22,354

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos
0 21 26.9 26.9 26.9
1 25 32.1 32.1 59.0
2 12 15.4 15.4 74.4
3 7 9.0 9.0 83.3
4 3 3.8 3.8 87.2
5 2 2.6 2.6 89.7
6 1 1.3 1.3 91.0
10 1 1.3 1.3 92.3
14 1 1.3 1.3 93.6
45 1 1.3 1.3 94.9
77 1 1.3 1.3 96.2
90 1 1.3 1.3 97.4
100 1 1.3 1.3 98.7
126 1 1.3 1.3 100,0
Total 78 100,0 100,0

Porcentaje de casos

14 45 77



322

ANEXO Il

CUADRO 67. RELACION ENTRE LA ACCESIBILIDAD COMO FACTOR DE
DIFERENCIACION (P14)- LA VENTAJA DE SER BENEFICIOSA PARA EL CLIENTE (P111).

Tabla de contingencia

Recuento
P111
0 1 Total
p14 0 1 23 24
1 3 46 49
Total 4 69 73

Prueba de chi-cuad

Valor

ado

o]

Sig. Asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson
Razoén de verosimilitud

119
124

Medidas de simetri

Valor

.730
724

Sig.
Aproximada

Nominal por nominal

Coeficiente de contingencia

.040

.730

CUADRO 68. RELACION ENTRE LA ACCESIBILIDAD COMO FACTOR DE
DIFERENCIACION (P14) Y LA VENTAJA DE SER BENEFICIOSA PARA EL HOTEL (P112).

Tabla de contingencia

Recuento
P112
0 1 Total

p14 0 12 12 24

1 11 38 49

Total 23 50 73

Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,666 1 ,017
Razoén de verosimilitud 5,513 1 ,019
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada

Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,268 ,017
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CUADRO 69. RELACION ENTRE LA ACCESIBILIDAD COMO FACTOR DE
DIFERENCIACION(P14) Y LA ACCESIBILIDAD DEBIDA AL CUMPLIMIENTO DE LA
NORMATIVA LEGAL (P113).

Tabla de contingencia

Recuento
P113
0 1 Total
p14 0 10 14 24
1 23 26 49
Total 33 40 73
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,181 1 ,671
Razoén de verosimilitud ,181 1 ,670
Medidas de simetria
Valor Sig.
aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,050 ,671

CUADRO 70. RELACI()N ENTRE LA ACCESIBILIDAD COMO FACTOR DE
DIFERENCIACION (P14) Y NINGUNA DE LAS ANTERIORES (P114).

Tabla de contingencia

Recuento
P114
0 1 Total
p14 0 24 0 24
1 47 2 49
Total 71 2 73
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,007 1 ,316
Razén de verosimilitud 1,622 1 ,203
Medidas de simetria
Valor Sig.
aproximada

Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia 17 316
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CUADRO 71. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL DE LOS
APARCAMIENTOS (NTILES of BLOQ1POR) Y EL NIVEL PERCIBIDO (P81).
Tabla de contingencia
Recuento
P81
0 1 2 3 4 Total
NTILES of 1 1 3 2 3 1 10
BLOQ1POR 2 4 1 4 8 2 19
3 0 1 3 4 4 12
4 0 0 1 11 9 21
5 0 0 2 6 5 13
Total 5 5 12 32 21 75
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,981 16 ,024
Razoén de verosimilitud 29,607 16 ,020
Medidas de simetria
Valor Sig.
aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,528 ,024

CUADRO 72. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL DE LOS ACCESOS
Y ENTRADAS (NTILES of BLOQ23POR) Y EL NIVEL PERCIBIDO (P82).

Tabla de contingencia

Recuento
P82
0 1 2 3 4 Total
NTILES of 1 1 4 4 3 1 13
BLOQ23PO 2 0 0 3 17 7 27
4 1 0 6 17 14 38
Total 2 4 13 37 22 78
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,146 8 ,000
Razoén de verosimilitud 25,421 8 ,001
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,528 ,000
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CUADRO 73. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL DE LOS
VESTIBULOS, PASILLOS, MOSTRADOR DE RECEPCION Y MOBILIARIO (NTILES of

BLOQ4POR) Y EL NIVEL PERCIBIDO (P83).

Tabla de contingencia

Recuento
P83
0 1 2 3 4 Total
NTILES of 1 3 2 4 2 2 13
BLOQ4POR 2 0 2 5 4 5 16
3 0 0 7 7 3 17
4 0 1 2 7 5 15
5 0 0 0 13 3 16
Total 3 5 18 33 18 77
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 37,650 16 ,002
Razoén de verosimilitud 38,197 16 ,001
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia 973 ,002

CUADRO 74. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL DE LOS HUECOS
DE PASO (NTILES of BLOQS5SPOR) Y EL NIVEL PERCIBIDO (P84).

Tabla de contingencia

Recuento
P84
0 1 2 3 4 Total
NTILES of 1 1 1 2 5 4 13
BLOQ5POR 2 1 2 8 2 3 16
3 2 1 10 12 3 28
5 1 1 5 9 3 19
Total 5 5 25 28 3 76
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,916 12 ,623
Razoén de verosimilitud 10,598 12 ,564

Medidas de simetri

Valor

Sig.
Aproximada

Nominal por nominal

Coeficiente de contingencia

,340

,623
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CUADRO 75. RELACI,(‘)N ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL DE LOS ASEOS DE
USO COMUN (NTILES of BLOQ6POR) Y EL NIVEL PERCIBIDO (P85).

Tabla de contingencia

Recuento
P85
0 1 2 4 Total
NTILES of 1 8 2 3 2 1 16
BLOQ6POR 2 1 0 5 6 2 14
3 0 0 3 5 3 11
4 0 0 0 11 5 16
5 0 0 1 14 6 21
Total 9 2 12 38 17 78
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 53,451 16 ,000
Razén de verosimilitud 52,234 16 ,000
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,638 ,000

CUADRO 76. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL DE LAS
ESCALERAS (NTILES of BLOQ7POR) Y EL NIVEL PERCIBIDO (P86).

Tabla de contingencia

Recuento
P86
0 1 2 3 4 Total

NTILES of 1 3 8 2 2 2 17
BLOQ7POR 2 3 2 6 0 0 11

3 4 4 3 5 0 16

4 1 0 4 1 4 10

5 0 3 2 4 1 10
Total 11 17 17 12 7 64

Prueba de chi-cuadr

Valor o] Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 32,138 16 ,010
Razoén de verosimilitud 36,683 16 ,002
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,578 ,010
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CUADRO 77. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL DE LOS
ASCENSORES (NTILES of BLOQSPOR) Y EL NIVEL PERCIBIDO (P87).

Tabla de contingencia

Recuento
P87
0 1 2 3 4 Total
NTILES of 1 7 0 0 0 1 8
BLOQ8POR 2 1 2 6 4 1 14
3 0 0 3 7 2 12
4 0 0 1 5 6 12
5 0 0 1 12 7 20
Total 8 2 11 28 17 66
Prueba de chi-cuadrado
Valor Gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 72,694 16 ,000
Razén de verosimilitud 58,725 16 ,000
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia 724 ,000

CUADRO 78. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL DE LAS
HABITACIONES (NTILES of BLOQ9POR) Y EL NIVEL PERCIBIDO (P88).

Tabla de contingencia

Recuento
P88
0 1 2 3 4 Total
NTILES of BLOQIPOR 2 7 5 9 6 2 29
4 0 7 17 14 5 43
Total 7 12 26 20 7 72
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,013 4 ,017
Razoén de verosimilitud 14,421 4 ,006
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,378 ,017
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CUADRO 79. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES
of ACCTT) Y EL ANO DE CONSTRUCCION.

Tabla de contingencia

Recuento
ANOCONST
0 1 Total
NTILES 1 9 1 20
of ACCTT 2 5 13 18
3 10 11 21
4 7 12 19
Total 31 47 78
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,918 3 .590
Razoén de verosimilitud 1,957 3 .581
Medidas de simetria
Valor Sig.
aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia 155 .590

CUADRO 80. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES

of ACCTT) Y LA CATEGORIA.
Tabla de contingencia
Recuento
categoria
3 4 5 Total
NTILES 1 15 4 1 20
of ACCTT 2 3 13 2 18
3 11 8 2 21
4 6 11 2 19
Total 35 36 7 78
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,228 6 .019
Razén de verosimilitud 16,084 6 .013

Valor

Sig.
Aproximada

Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia

404

.019
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CUADRO 81. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES
of ACCTT) Y LA PERTENENCIA O NO A UNA CADENA HOTELERA.

Tabla de contingencia

Recuento
CADENA
0 1 Total
NTILES 1 11 9 20
of ACCTT 2 6 12 18
3 9 12 21
4 13 6 19
Total 39 39 78
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,208 3 157
Razoén de verosimilitud 5,310 3 .150
Medidas de si
Valor Sig.
aproximada

Nominal por nominal

Coeficiente de contingencia

.250

157

CUADRO 82. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES

of ACCTT) Y LA TITULARIDAD.

Tabla de contingencia

Recuento
titularidad
0 1 Total

NTILES 1 3 17 20
of ACCTT 2 2 16 18

3 2 16 18

4 1 17 18
Total 8 66 74

Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,883 3 ,830
Razoén de verosimilitud ,948 3 ,814
Medidas de simetria
Valor Sig.
aproximada

Nominal por nominal

Coeficiente de contingencia

,109

,830
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CUADRO 83. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES
of ACCTT) Y LA PERCEPCION DEL HOTEL “ACCESIBLE” O “NO ACCESIBLE”.

Tabla de contingencia

Recuento
P9
0 1 Total
NTILES 1 10 10 20
of ACCTT 2 1 17 18
3 0 21 21
4 0 19 19
Total 11 67 78
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,928 3 ,000
Razén de verosimilitud 28,014 3
Medidas de sime
Valor Sig.
Aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,520 ,000

CUADRO 84. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES of
ACCTT) (4 NIVELES) Y LA VENTAJA DE SER BENEFICIOSA PARA EL CLIENTE (P111).

Tabla de contingencia

Recuento
P111
0 1 Total
NTILES 1 1 19 20
of ACCTT 2 1 17 18
3 1 20 21
4 2 17 19
Total 5 73 78
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson , 720 3 ,869
Razoén de verosimilitud ,653 3 ,884
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada

Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,096 ,869
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CUADRO 85. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES of
ACCTT) (4 NIVELES) Y LA VENTAJA DE SER BENEFICIOSA PARA EL HOTEL (P112).

Tabla de contingencia

Recuento
P112
0 1 Total

NTILES 1 3 17 20
of ACCTT 2 4 14 18

3 8 13 21

4 9 10 19
Total 24 54 78

Prueba de chi-cuadrado

Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,939 3 ,115
Razon de verosimilitud 6,115 3 ,106
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,266 ,115

CUADRO 86. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES of
ACCTT) (4 NIVELES) Y LA ACCESIBILIDAD POR CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA

LEGAL (P113).

Tabla de contingencia

Recuento
P113
0 1 Total

NTILES 1 10 10 20
of ACCTT 2 6 12 18

3 10 11 21

4 10 9 19
Total 36 42 78

Prueba de chi-cua

Valor

Sig. Asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson
Razoén de verosimilitud

1,648
1,677 3

Medidas de sime

,648
,642

Sig.
Aproximada

Nominal por nominal

Coeficiente de contingencia

,648
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CUADRO 87. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES of
ACCTT) (4 NIVELES) Y NINGUNA DE LAS ANTERIORES (P114).

Tabla de contingencia

Recuento
P114
0 1 Total

NTILES 1 20 0 20
of ACCTT 2 16 2 18

3 21 0 21

4 18 1 19
Total 75 3 78

Prueba de chi-cuad

Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,312 3 ,230
Razén de verosimilitud 5,038 3 ,169
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,229 ,230

CUADRO 88. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES of
ACCTT) (2 NIVELES) Y LA VENTAJA DE SER BENEFICIOSA PARA EL CLIENTE (P111).

Tabla de contingencia

Recuento
P111
0 1 Total
NTILES of 1 2 36 38
ACCTT 2 3 37 40
Total 5 73 78

Prueba de chi-cua
Valor

Sig. Asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson
Razoén de verosimilitud

,687
,686

Valor

Sig.
Aproximada

Nominal por nominal

Coeficiente de contingencia

,046

,687
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CUADRO 89 RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES of
ACCTT) (2 NIVELES) Y LA VENTAJA DE SER BENEFICIOSA PARA EL HOTEL (P112).

Tabla de contingencia

Recuento
P112
0 1 Total
NTILES of 1 7 31 38
ACCTT 2 17 23 40
Total 24 54 78

Prueba de chi-cuadrado

Sig. Asintotica
(bilateral)
5,304 1 0,021
0,020

Chi-cuadrado de Pearson
Razén de verosimilitud

Medidas de simetria

Valor Sig.
Aproximada

Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,252 ,021

CUADRO 90. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES of
ACCTT) (2 NIVELES) Y LA ACCESIBILIDAD DEBIDA AL CUMPLIMIENTO DE LA
NORMATIVA LEGAL (P114).

Tabla de contingencia

Recuento
P113
0 1 Total
NTILES of 1 16 22 38
ACCTT 2 20 20 40
Total 36 42 78

Prueba de chi-cuadrado

Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,489 1 ,484
Razoén de verosimilitud ,489 1 ,484
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada

Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,079 ,484
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CUADRO 91. RELACION ENTRE EL NIVEL DE ACCESIBILIDAD REAL TOTAL (NTILES of
ACCTT) (2 NIVELES) Y NINGUNA DE LAS ANTERIORES (P114).

Tabla de contingencia
Recuento
P114
0 1 Total
NTILES of 1 36 2 38
ACCTT 2 39 1 40
Total 75 3 78
Prueba de chi-cuadrado
Valor gl Sig. Asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 402 1 526
Razoén de verosimilitud ,409 1 ,523
Medidas de simetria
Valor Sig.
Aproximada
Nominal por nominal  Coeficiente de contingencia ,072 ,526

TABLA 1. Estadisticos descriptivos Accesibilidad Dependencias Hoteleras y Total.

Minimo Maximo Media Desv. Tip. |
Aparcamiento 78 30,00 100,00 64,4038 25,40376
Accesos 78 0,00 100,00 78,1410 35,82161
Puerta 78 0,00 100,00 98,7179 11,32277
Entrada 78 50,00 100,00 89,0705 17,91080
Vestibulos,etc. 78 0,00 100,00 54,8077 26,90427
Huecos de p. 78 0,00 100,00 69,4872 28,23360
Aseos uso C. 78 0,00 100,00 79,5513 28,75316
Escaleras 74 0,00 100,00 46,8919 37,85067
Ascensores 74 0,00 100,00 65,5405 39,75583
Hab. Acc. 78 0,00 100,00 60,2564 49,25350
Total 78 19,00 98,75 69,8347 17,48970
N valido 73
(segun lista)
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Tabla 2.Correlacion de Pearson de la accesibilidad

ACCTT |

total-parcial.

BLOQ1POR Correlacion de Pearson -.187
Sig. (bilateral) .100
N 78
BLOQ2POR Correlacion de Pearson 419
Sig. (bilateral) .000
N 78
BLOQ3POR Correlacion de Pearson .639
Sig. (bilateral) .000
N 78
BLOQ4POR Correlacion de Pearson .539
Sig. (bilateral) .000
N 78
BLOQ5POR Correlacion de Pearson 513
Sig. (bilateral) .000
N 78
BLOQ6POR Correlacion de Pearson 440
Sig. (bilateral) .000
N 78
BLOQ7POR Correlacion de Pearson .612
Sig. (bilateral) .000
N 74
BLOQ8POR Correlacion de Pearson .566
Sig. (bilateral) .000
N 74
BLOQY9POR Correlacion de Pearson 519
Sig. (bilateral) .000
N 78

335
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Tabla 3.Correlacién no paramétrica.
Rho de Spearman.

ACCTT

Rho de Spearman BLOQ1POR Correlacion de Pearson .398
Sig. (bilateral) .000

N 78

BLOQ2POR Correlacion de Pearson 412
Sig. (bilateral) .000

N 78

BLOQ3POR Correlacion de Pearson .038
Sig. (bilateral) 741

N 78

BLOQ4POR Correlacion de Pearson 701
Sig. (bilateral) .000

N 78

BLOQ5POR Correlacion de Pearson .594
Sig. (bilateral) .000

N 78

BLOQ6POR Correlacion de Pearson 442
Sig. (bilateral) .000

N 78

BLOQ7POR Correlacion de Pearson .630
Sig. (bilateral) .000

N 74

BLOQ8SPOR Correlacion de Pearson .635
Sig. (bilateral) .000

N 74

BLOQ9POR Correlacion de Pearson 496
Sig. (bilateral) .000

N 78
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Rango.
N Rango
promedio

Tabla 4. Pruebas no paramétricas.

BLOQ1POR 1 38 34,43
2 40 44,31
Total 78
BLOQ2POR 1 38 32,99
2 40 45,69
Total 78
BLOQ3POR 1 38 38,97
2 40 40,00
Total 78
BLOQ4POR 1 38 26,46
2 40 51,89
Total 78
BLOQ5POR 1 38 27,97
2 40 50,45
Total 78
BLOQ6POR 1 38 32,86
2 40 45,81
Total 78
BLOQ7POR 1 36 24,42
2 38 49,89
Total 74
BLOQ8POR 1 36 26,31
2 38 48,11
Total 74
BLOQY9POR 1 38 32,42
2 40 46,23
Total 78

Tabla 5. Prueba de Kruskal-Wallis.

Estadistico de contraste.
BLOQ3 BLOQ4 BLOQ5 BLOQ6

POR POR POR POR

BLOQ7
POR

BLOQS
POR

BLOQ9
POR

Chi-
cuadrado
gl

Sig.
asintot.

3,764 | 7,301

,052 ,007

26,5850

1
,000
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