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RESUMEN

La presente investigacion se realizé con el objetivo de evaluar el servicio al
cliente en cuanto atencién a personas con discapacidad o capacidades
especiales, por lo tanto se presenta un manual de servicios al cliente para la
atencion a personas con movilidad reducida en hostales y restaurantes de

Lednidas Plaza.

El capitulo I, se enfoca a todo documento que tenga teoria y concepto que
ayudan a fortalecer las dos variables planteadas en el documento, y con esto
tener un amplio debate sobre la importancia de la atencion al cliente para
personas con movilidad reducida, pues para esto se plantea todo lo referente

a este segmento importante del mercado.

El capitulo I, presenta el trabajo de campo, donde se realizé6 dos encuestas
en los principales hostales y restaurantes de Lednidas Plaza que pertenecen
al Cantdn Sucre de la provincia de Manabi, se extrae las principales

dificultades a la hora de atender a este grupo humano.

En el capitulo lll, se presenta un manual que esta disefado para los negocios
de alimentos y bebidas en Lebnidas plaza y con esto mejorar de forma
significativa la atencion a un grupo considerado prioritario por el estado
ecuatoriano y que representa excelentes ingresos para el turismo del pais.
Finalmente el trabajo expone las principales conclusiones y recomendaciones.
Descriptores:

Variable independiente — Manual de servicio al cliente

Variable dependiente — Persona con movilidad reducida
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ABSTRACT

The present investigation was carried out with the objective of evaluating the
service to the client regarding attention to people with special disability or
disability, therefore a manual of services to the client is presented for the
attention to people with reduced mobility in hostels and restaurants of

Leonidas Plaza.

Chapter |, focuses on any document that has theory and concept that help
strengthen the two variables raised in the document, and with this have a wide
debate on the importance of customer service for people with reduced mobility,
because for this Everything related to this important segment of the market is

considered.

Chapter Il, presents the field work, where two surveys were conducted in the
main hostels and restaurants of Leonidas Plaza that belongs to the Canton
Sucre of the province of Manabi, it is extracted the main difficulties when it

comes to serving this human group.

In chapter Ill, a manual is presented that is designed for the food and beverage
businesses in Lednidas plaza and with this, significantly improve the attention
to a group considered a priority by the Ecuadorian state and that represents
excellentincome for the country’s tourism. . Finally, the work exposes the main
conclusions and recommendations.

Descriptors:

Independent variable - Customer service manual

Dependent variable - Person with reduced mobility

viii
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se justifica por la falta de un manual de
servicios al cliente para la atencion a personas con movilidad reducida, se ha
observado que en el destino de Sucre, San Vicente, Jama y Pedernales la
infraestructura hotelera y de alimentacion no tienen senaléticas y los accesos
necesarios para las personas con movilidad reducida, del cual se lo considera
como un grupo vulnerable de la poblacion nacional e internacional, el personal
que labora en estas empresas no tiene entrenamiento para la atencion

prioritaria que necesita las personas con estas limitaciones.

Un estudio de Epsilon y Wylei Research. 2014. realizado entre mas de 1.000
consumidores estadounidenses, la calidad de la atencion al cliente es la
segunda razon de fidelidad a una marca. El 37% de los encuestados la
considera relevante, solo superado por la calidad de los productos (55%).
(Casado, Luis. 2016).

En el mismo estudio se sefala que cuando un cliente entra por la puerta,
empieza el “momento de la verdad”. Dispone de unos minutos en donde no
s6lo se decidira una compra, sino que también estan en juego las futuras
compras del cliente, ya que si éste queda satisfecho - repetira en 2 de cada 3

Casos.

En cambio, si los clientes no quedan satisfechos, no tendran ningun problema
en cambiarle por uno de sus competidores. Es mas, si quedan satisfechos de
las compras, se lo contaran a todos sus amigos y seguidores en las redes

sociales, e incluso en tu propia pagina.

Se deduce que en la interaccidn con el cliente hay mucho mas que palabras,
hay gestos, actitudes, un ambiente, un entorno, estan tu empatia y simpatia,
la diversidad y caracteristicas de los clientes, las necesidades y deseos que

logres detectar y satisfacer. (Islam, Naheed. 2017)



En un negocio de comida u hospedaje el cliente puede ser una persona con
diversidad funcional (nada raro ya que el 10% de la poblacién menor de 65
anos tiene alguna, y el 20% ha superado esa edad y comienza a tener también
necesidades especiales), se afiade mas complejidad a una interacciéon ya de
por si repleta de detalles importantes. Hay que pensar que cuantas mas
variables o componentes tenga esta interaccion, mas oportunidades tienes de
sorprender resolviendo satisfactoriamente las necesidades del cliente con el

que interactuas. (Casado, Luis. 2016)

Ante un cliente con diversidad funcional no debes de agobiarte, ni hacer como

si nada. Sélo hay que tener tres cosas claras:

1. El cliente con discapacidad es un cliente, y por lo tanto, al entrar en el
establecimiento busca resolver necesidades y colmar deseos exactamente

igual que el resto de clientes.

2. Su forma diferente de hacer las cosas (por ejemplo no ve pero toca los
productos y te pregunta sobre ellos, o no oye pero te lee los labios) es
simplemente una de las caracteristicas que debemos tener en cuenta a la hora

de interactuar con él. (GreenWays. 2017)

3. El primer objetivo con él ha de ser ofrecerle una experiencia de compra
accesible; es decir, que tenga la maxima informacion (racional y emocional)
para poder tomar una decision del modo mas auténomo posible, libre, comodo
y seguro, con independencia de sus capacidades fisicas, psiquicas o

sensoriales.

Segun Greenways, 2017. Las caracteristicas de accesibilidad de los
establecimientos junto con el servicio ofrecido por su personal, de atencién al
cliente con o sin discapacidad, son determinantes para valorar el nivel de

satisfaccion final y contribuir a su fidelidad



Por eso, es importante que el personal de atencidon al publico reciba la
formacion que le permita conocer en profundidad las necesidades de las
personas con discapacidad y con necesidades de accesibilidad y desarrollar

las destrezas y habilidades para ofrecerles el trato y servicio adecuado.

El Diseio teérico se manifiesta de la siguiente manera: Limitados servicios

al cliente para personas con movilidad reducida

El Objeto de estudio es: Hoteleria y turismo

El Campo: Manual de servicio al cliente

El Objetivo: Elaborar un manual de servicios al cliente para la atencion a
personas con movilidad reducida en hostales y restaurantes de Lednidas

Plaza mejorando el ingreso econémico en estos negocios.

Las variables conceptuales se dividen en: Variable independiente.- Manual
de servicio al cliente.- Un Manual de Servicio al cliente es la elaboracion de
un plan que garantice satisfacer las necesidades concretas de los clientes de
la empresa tanto actuales como potenciales, este plan constituye la base para
el resto de los planes de la empresa ya que todos estos siempre deben ir
encaminados a los objetivos de la empresa. Para poder elaborar un Manual
de Servicio al cliente es necesario llevar a cabo un estudio de mercado que
permita determinar cuales son las verdaderas necesidades, demandas y
deseos de los clientes. Resulta importante comunicarse con los clientes antes
de proporcionales o disefar el servicio ya que esto permite ser mas

competitivo y diferenciarse de las demas empresas. (Kaizen. 2013)

La segunda variable dependiente.- Personas con movilidad reducida.- El
Pasajero con Movilidad Reducida (PMR) es aquél cuya movilidad esté limitada

a efectos de la utilizacion de un medio de transporte debido a cualquier



discapacidad fisica (sensorial o de locomocion, permanente o temporal) o
mental, a su edad o a cualquier otra causa que necesite una atencién especial
y la adaptacién a sus necesidades de los servicios que se ponen a disposicidon

de todos los pasajeros.

Con caracter general, se considera PMR a aquel pasajero que necesita ayuda
de otra persona para dirigirse a la salida de un hotel o restaurante con la
adecuada rapidez en caso de una evacuacion de emergencia. Esto también
incluye a clientes que tienen serias dificultades para recibir o comprender las

instrucciones de emergencia.

Para atender a personas que caminan despacio y/o que utilizan muletas, hay
que ajustar el paso de su caminante al paso del suyo, cuando se les
acompana, y si piden ayuda, ofrecer el brazo; también estar atentos a
cualquier obstaculo que pueda haber en el itinerario, hay que ayudar con los

objetos o paquetes. (Predif. 2017)

Las Tareas cientificas son:

e Investigar el estado del arte del servicio al cliente en la industria del
turismo y la hoteleria

e Analizar la calidad de servicio para personas con movilidad reducida
entre los restaurantes de Leonidas Plaza

e Desarrollar un manual de procedimiento de servicio al cliente para

personas con movilidad reducida en Lednidas Plaza.

Los Métodos de investigacion fueron los siguientes en el orden de los tres

capitulos que se presenta el trabajo:

Investigacion Histérica logica que permitid conocer antecedentes de otros
manuales de servicio al cliente para personas con movilidad reducida en el

espectro nacional.



El tipo de investigacion a realizar fue correlacional ya que relaciona las
variables causas — efectos como es un manual de servicio al cliente para

personas con movilidad reducida

En el presente proyecto se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos:

Lectura cientifica.- Como fuente de informacion bibliografica para realizar la

conceptualizacion del Marco Teorico.

Encuesta.- Se aplic6 a los usuarios consumidores y duefios de los

restaurantes de la parroquia de Lednidas Plaza.

Instrumento.- Se aplicd una encuesta con preguntas cerradas para valorar el
servicio que se entrega a una persona con movilidad reducida en los

restaurantes y hostales de la localidad.



CAPITULO |

1.- Marco teérico
1.1. Variable independiente: Manual de servicio al cliente

Desde la antigledad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades mediante lo que estos producian. Al pasar el tiempo, la forma de
obtener los productos cambid porque ahora tenian que desplazarse a grandes
distancias, luego, esto fue reemplazado con la aparicion de centros de
abastecimientos, por ejemplo los mercados, ya que en estos habia mas

variedad de productos.

Mas adelante, los agricultores mejoraron sus productos debido a la alta
competitividad que existio en los mercados, tanta era la competencia que la
calidad del producto ya no era suficiente, es por ellos que surge un nuevo
enfoque en la venta del producto, que en la actualidad recibe el nombre de
servicio al cliente. Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos
permite llegar de una manera mas eficiente hacia nuestros clientes, de modo

que permite fidelizarlos. (Serna, H. 2006)

1.1.1. Servicio al cliente.- concepto

Segun el autor Humberto Serna Gémez (2006) define que el servicio al cliente
es el conjunto de estrategias que una compania diseia para satisfacer, mejor
que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos. De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente

es indispensable para el desarrollo de una empresa. ((Serna, H. 2006)

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sean
la venta pre activa, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por
medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disenar,
desempeniar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del

cliente y la eficiencia operacional. Lovelock, Christopher (1997)



Hoy en dia existen otros conceptos sobre la satisfaccion del cliente y sus
necesidades, la era moderna y de la tecnologia ha permitido que los productos
lleguen hasta el consumidor de manera rapida y oportuna, pues para esto los
clientes se volvieron también exigentes por la competencia que cada dia es

mayor que hace 20 anos.

Humberto Serna Gédmez (2006) senala que el concepto tradicional que se
tenia del servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad, atencion.

En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una
estrategia empresarial orientada hacia la anticipacién de las necesidades y
expectativas del valor agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad
y permanencia tanto de los clientes actuales como la atraccion de nuevos

clientes, mediante la provisidn de un servicio superior al de los competidores.

Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil
acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que
los proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de
opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia con
que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en establecer
una relacion a largo plazo y de servicio integral, en satisfacer la totalidad de
las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo
del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones. (Pereira, J.
2008)

Para poner en marcha una experiencia de este tipo, lo primero que se debe
hacer es reunir un equipo de personas y disefar el cuestionario. Hay que
realizar una lista de todas las caracteristicas que se van a someter a la opinién
de los clientes. Hay que identificar todo aquello que puede ser de interés para

el consumidor. Lo mas dificil es identificar las futuras caracteristicas de



deleite, porque ni el mismo consumidor las espera. Diagramas de pescado y
sesiones de Braimstorming son herramientas idéneas para realizar esta
etapa. Al final, la opinion mas frecuente sera la que decida la clasificacion de

cada caracteristica. (Pereira, J. 2008).

En su texto, Goémez, E. (2009) afirma que para conservar mas clientes es
fundamental que tratemos muy bien al cliente entre esto se encuentra como
punto central la amabilidad con el propdsito de satisfacer la expectativas del

cliente.

El cliente en los negocios de hospedajes y alimentaciéon son los que hay que
cuidar, ya que si el producto consumido no le satisface, pues es un cliente
perdido que no regresara, le contara a otros amigos de su experiencia, pues
es necesario cuidar la fidelidad de los mismos para que realicen compras

repetitivas.

1.1.2. Barreras contra el buen servicio

Gomez Escobar (2009) afirma que: Las principales barreras que estan en

contra de un buen servicio son las siguientes:

¢ Cuando las politicas de la compaiia no han sido disefiadas pensando
en el cliente, sino en la propia conveniencia y en los entes de control.

e Cuando no existe una estrategia clara de servicio y no existe
coordinacién en todo el proceso de servicio.

e Cuando las personas que tienen el poder de tomar decisiones estan
muy lejos de los clientes.

¢ Alta prioridad en las rebajas de costos

e Personal indiferente, sin motivacion, sin autoridad ni empoderamiento.

e No se escucha la voz del consumidor

e La gente de primera linea no tiene autoridad para solucionar los

problemas. (p.9)



1.1.2.1. Determinacioén de las necesidades que satisfacen a los clientes

Para Nufez, H. (2003). El cliente habitual acude a un centro de alojamiento
por una necesidad mayoritaria y facilmente identificada: alimentacion, sed,
salud, recreacion, etc. En el caso del cliente interno, para mayoria de las
personas, incluso en los mismos clientes internos, solo acude a las
organizaciones para adquirir dinero ; cuando en realidad buscan satisfacer las

necesidades de afiliacion, autoestima, seguridad, poder y autorrealizacion.

Puede darse el caso en que el cliente interno priorice las necesidades pero no
de forma independiente. En ambos clientes al recibir un producto no solo
satisface una necesidad personal sino también necesidades en conjunto. En
el caso del cliente externo la amplitud con mayor frecuencia resulta conocida;
si bien un jugo satisface la sed como necesidad primaria y notable, también
se puede estar satisfaciendo una necesidad social y de afiliacion si este acto
se realiza en una necesidad de estatus por la marca o caro o en un
renombrado establecimiento y hasta de autorrealizacion si el cliente desde

hace tiempo no podia tomar ese jugo que ahora degusta.

1.1.3. Elementos de servicio al cliente

Para Gomez Escobar (2009) El servicio al cliente participan varios elementos:
el cliente, el personal de contacto o sea el personal del almacén o negocio, el
soporte fisico o local, exhibicidon. El personal de contacto es quien se enfrenta
a las diferentes situaciones con el cliente que se conocen como los momentos
de verdad y el servicio mismo. Con estos cuatro elementos mencionados
interactuan de una manera simultanea: el sistema de organizacion interna y

los demas clientes.

El cliente, ya lo hemos mencionado, es el consumidor objetivo del servicio. Es

el elemento primordial, si no hay cliente no hay servicio, y debemos indicar



gue su presencia es absolutamente indispensable. El soporte fisico, se refiere
al soporte material necesario para la prestacion del servicio. De este soporte
fisico se sirven, el personal de contacto, el cliente y ambos a la vez. Se divide
en los instrumentos necesarios para la prestacion del servicio como son los

muebles, las maquinas, los exhibidores, las exhibiciones, etc.

1.1.4. Importancia del servicio al cliente

Nufez (2009) afirma que: En el mundo globalizado en el cual nos
encontramos, la competencia de las empresas es cada vez mayor. Por eso,
las companias ademas de enfocarse en sus productos se ven en la necesidad
de dirigir sus estrategias en el mejoramiento del servicio al cliente. A
continuacion detallaremos los factores importantes que los clientes requieren

en una buena atencion al cliente.

1.1.4.1. Ventajas del Servicio

¢ Los representantes de servicio al cliente deben desempenar tanto una
funcion reactiva como proactiva para conservar a los clientes. En su
funcién reactiva resuelven problemas para satisfacer al cliente. En su
funcion proactiva se anticipan a los deseos y necesidades de los
clientes y determinan como su empresa puede satisfacerlos.

e Los estudios demuestran que los clientes valoran el servicio mas que
la calidad y el precio de los productos. En la actualidad, algunas de las
companias mas exitosas se han distinguido prestando el mejor servicio
al cliente. (Alan, Pedro. 2015)

1.1.4.2. Punto de vista del cliente

¢ Alos ojos del cliente, todo empleado representa a la empresa. Por esta

razobn, en cada experiencia que el consumidor tiene con un
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representante de ventas se determina la continuidad o cancelacion de
las negociaciones.

e Cuando un cliente tiene una mala experiencia con una empresa, se lo
contara, en promedio, a entre 8 y 16 personas. De hecho, son muy
contados los clientes que se quejan ante la compania, sencillamente

se van a otra parte. (Miller, D. 2015)

1.1.4.3. Lealtad del cliente

e La mayor parte de las ventas de un negocio proviene de sus clientes
leales, ya que estos repiten sus compras, recomiendan la empresa a
otros clientes, compran diversos articulos y se resisten al atractivo de
los competidores.

e Cuesta de 5 a 10 veces mas atraer clientes que conservar a los

existentes. (Hartmann, Patrick. 2002)

1.1.4.4. Esquema de servicios

Evidencias fisicas

Acciones del cliente Linea de interaccion

Acciones viables del Linea de visibilidad
empleado/puntos de contactos

visibles

Acciones tras bastidores/acciones Linea de interaccion interna

invisibles del empleado

Proceso de soporte

Fuente: Bitner, Ostrom y Morgan (2008)
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1.1.5. Calidad del servicio en el area de alojamiento hotelero

La calidad, en sentido general, se ha convertido en la estrategia principal para
las empresas turisticas, un elemento diferenciador dentro del agudo ambiente
competitivo que predomina en el sector. Desde hace algunos afos el sector
turistico se halla inmerso en un proceso de cambio que ha convertido a la
calidad en uno de los elementos mas preciados tanto por los turistas como por

las organizaciones turisticas. (Chase, R. 2008)

En este contexto la calidad en los servicios esta ocupando un lugar primordial,
asociado a los cambios que se vienen operando en la vida de la sociedad,
transformandose en un factor competitivo para las pequenas y medianas
empresas y propiciando que se utilicen instrumentos o herramientas que
permitan garantizar la calidad lo que solo se puede conseguir en forma

estable, sistematica y continua a través de su adecuada gestion.

1.1.5.1. Ventajas competitivas.

Resultan de la identificacion y consideracion de las tendencias que inciden
sobre la Gestion del Alojamiento., entre las cuales y en relacion a la demanda

turistica, se destacan las siguientes para los principales paises emisores:

e Muy diversificada.

e Se eleva la edad media de los viajeros.

e Turistas mas cultos.

e Mas exigentes con respecto a la calidad de los servicios que demandan
e Turistas mas inquietos y activos. Turistas mas deportistas y sanos.

e Mas personalizado el servicio en el area de alojamiento

e Partidaria de conocer lo genuino, lo auténtico.

e Polimotivacional (“un cliente son muchos clientes”).

e Sensible al precio.
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La gestion de la calidad en el proceso de Alojamiento es la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes los cuales sienten un conjunto de
sensaciones, expectativas y experiencias personales; que requiere coordinar
a multiples personas que estan implicadas directas o indirectamente a prestar
un servicio a un cliente que cada vez exige mas y sobre todo donde pernocta.
(Del Toro, Maite. 2011)

Los clientes internacionales exigen cada vez mas calidad de los servicios
turisticos, y el proceso de alojamiento, como un macro proceso clave dentro
de la hoteleria, deben tenerlo muy en cuenta y asegurar la calidad de todos
los elementos del producto turistico. (Incluyendo las areas de recepcion, ama
de llaves, mantenimiento, servicios técnicos, entre otros). (Escobar, Eduardo.
2010)

Las nuevas tendencias en los mercados turisticos junto con la mayor
exigencia por parte de los consumidores, las innovaciones tecnoldgicas y las
ultimas investigaciones relacionadas con la calidad en los servicios, hacen
necesario un esfuerzo constante en el planteamiento de nuevos enfoques y
soluciones imaginativas para las empresas del sector. Las empresas
hoteleras son un claro ejemplo de esta necesidad de continuo desarrollo de
nuevos servicios y productos centrados en la calidad y la satisfaccion del

cliente.

Una correcta gestion de alojamiento debidamente organizada, orientada al
cliente y que gestione la calidad de sus servicios conforme a alguna norma de
reconocidos resultados, conseguira aumentar la imagen respecto de los

clientes, fomentando un aumento de los resultados empresariales.

La mayoria de expertos en el sector Calidad para la Gestion de Alojamiento,
sin pretender ser doctrina, sefalan algunas acciones base para la prestacion
de un servicio de esta naturaleza, esto es, de un servicio de calidad. Estas

acciones son:
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Determinacion correcta de los requisitos del cliente, que supone un
conocimiento de las expectativas de los viajeros y de los factores que las

determinan en ambitos como:

e Expectativas sobre el servicio esperado de la gestion de Alojamiento.
e Expectativas sobre el producto que se va adquirir.

e Expectativas sobre el desarrollo y estancia del cliente.

1.1.6. Concepto de calidad

Para iniciar la investigacion es necesario postularse respecto a la definicion
de la calidad. En este capitulo se hace una breve revision del tema tanto desde

un punto de vista histérico como conceptual.

El concepto de calidad ha ido evolucionando a la par que lo ha hecho la
economia desde la aplicacion de la idea a conceptos industriales hasta su

aplicacion a empresas de servicios en general (Albacete, C. 2004).

Segun Sarmiento, José Manuel. 2015. analiza el proceso de la evolucién de
las actividades relacionadas con la calidad e indica las cuatro etapas en la

evolucion del concepto:

e Etapa 12 Calidad mediante inspeccion. Idea primitiva de calidad en la
que al final del proceso se comparaba el producto con un estandar
determinado. Esta etapa coincide con la revolucién industrial.

e Etapa 22 Control estadistico de la calidad. El precursor de esta etapa
fue Shewhart. Demuestran que mayores controles y la investigacion
final de toda la produccion no era sinénimo de una mejor calidad, lo
optimo es establecer un control a muestras planificadas.

e Etapa 32 Aseguramiento de la calidad. Autores como Juran (1951) o

Feigenbaum afirman que la calidad no soélo puede limitarse a la
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inspeccion y medicion sino que debia planificarse y contemplarla
sistémicamente en toda la organizacion.

e Etapa 42 La calidad como estrategia competitiva. En esta etapa la
calidad pasa a ser de interés para la direccion, se relaciona con
rentabilidad, se la define desde el punto de vista del cliente y se la
incluye dentro de la planificacion estratégica. Se convierte en un factor

clave de competitividad.

1.1.6.1. Concepto de servicio

La mayoria de empresas compiten en el area de los servicios. Dificiimente
puede encontrarse un sector en el que no aparezcan los servicios para poder
completar el producto ofrecido. En el ambito industrial el servicio se presenta
como una parte del producto. De hecho Grénroos, C (2001) indica que se
deberia hablar de gestion de servicios o del factor servicios en los negocios,
con independencia de si la organizacion pertenece a lo que se conoce como
sector servicios o sector industrial. Indica que caminamos hacia una época en
la que el factor servicio es al que se le da mas importancia en cualquier tipo

de negocio, y mas aun, la calidad de servicio.

Existen unas claras diferencias entre la fabricacion de un producto y la
prestacion de un servicio que tienen una influencia clara en el enfoque de la
gestion de la calidad (Albacete, 2004). Segun Kotler, P (2004) un producto es
“todo aquello que se ofrece en un mercado para atencion, adquisicion, uso o
consumo y que puede satisfacer un deseo o necesidad. Incluye objetos
fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas”. Los autores

indican tres maneras de clasificar los productos:

¢ Bienes de consumo perecederos: productos que se consumen en uno
0 varios usos, siempre durante un tiempo corto.
e Bienes de consumo duradero: productos que se utilizan durante un

largo periodo de tiempo y pueden utilizarse varias veces.
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e Servicios: actividades, beneficios y satisfacciones que se venden. Los
servicios tienen la caracteristica de la intangibilidad y su posesién no

es acumulativa.

1.1.6.2. Definicion de calidad de servicio hotelero

La Hoteleria es una rama del turismo, que brinda el servicio del alojamiento al
turista. Este puede tener diversas clasificaciones, segun el confort y el lugar
donde se encuentren. Cada instalacion hotelera tiene sus propias cualidades.
La hoteleria es muy importante dentro del mundo turistico, ya que brinda la
estadia del turista en el viaje. (Sandoval, Cinthia. 2017)

Los establecimientos hoteleros se dividen en:

Hoteles: establecimientos que, ofreciendo alojamiento con o sin comedor y
otros servicios complementarios, ocupan la totalidad de uno o varios edificios
(o una parte independizada de ellos) constituyendo sus dependencias todo un
homogéneo con accesos, escaleras y ascensores de uso exclusivo y que
reuna los requisitos técnicos minimos para cada categoria. Se clasifican en 1,

2, 3,4 yb5 estrellas.

El sector turistico se configura como uno de los sectores mas relevantes de la
economia espafnola (Albacete, 2004) y se ha enmarcado tradicionalmente
dentro del sector servicios (Garcia, 2001). Por tanto una adecuada gestion de
los servicios turisticos debe tener en cuenta las caracteristicas especificas de
los servicios. En el sector turistico, el servicio hotelero puede denominarse
producto-servicio ya que comparte las caracteristicas propias tanto de los
productos como de los servicios. El servicio hotelero se apoya tanto en

elementos tangibles como en aspectos intangibles.

Reisinger, Y (2001) afirma que hay un claro reconocimiento de que los

servicios relacionados con el turismo y la hoteleria requieren unos puntos de
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vista de marketing y gestion diferentes a los productos fisicos. Estos servicios
tienen caracteristicas unicas y criterios diferentes de evaluacion, distribucion,
establecimiento de procesos, establecimiento de precios, determinacion de
politicas de comunicacion y estructuras de costes. Los servicios turisticos y
hoteleros tienen una alta dependencia de la satisfaccion del cliente. Para
poder ser rentables necesitan desarrollar estrategias efectivas y que

comprendan las propias caracteristicas.

1.1.6.3. Concepto de calidad de servicio

Oliver (1981) introdujo el modelo “expectancy-disconfirmation” para estudiar
la satisfaccion del cliente. Su teoria reside en que los clientes se sienten
satisfechos con el consumo de un producto o servicio como resultado de una
comparacion subjetiva entre las expectativas previas al consumo y la
percepcion posterior a éste. La calidad de servicio surge a partir de esta
concepcion ya que la satisfaccion del consumidor es una consecuencia de
ésta. Dos autores, Oh (1999) y Olorunniwo, (2006), realizaron un estudio
buscando la correlacion entre calidad de servicio, satisfaccion e
intencionalidad de compra. Los resultados que obtuvieron fueron que existia
una correlacion entre los tres conceptos pero manteniendo el orden: calidad
de servicio implica satisfaccion y ésta implica intencionalidad de compra.
Gronroos (1984) apunta que la calidad de los servicios debe ser contemplada
desde la éptica de los clientes indicando que “es el resultado de un proceso
de evaluacién, donde el consumidor compara sus expectativas con la

percepcion del servicio que ha recibido”.

El autor pone el énfasis en el cliente, indicando que la calidad de servicio es
un concepto que gira alrededor de la figura del cliente. Parasuraman, (1993)
definen el concepto de calidad de servicio a partir de los hallazgos aportados
por las sesiones de grupo que hicieron en su investigacion. Afirman que “todos
los grupos entrevistados apoyaron decididamente la nocién de que el factor

clave para lograr un alto nivel de calidad en el servicio es igualar o sobrepasar
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las expectativas que el cliente tiene respecto al servicio”. Buzzell y Gale (1987
en Lloréns y Fuentes, 2005) afirman que “la calidad es lo que el consumidor
dice que es, y la calidad de un producto o servicio particular es lo que el
consumidor percibe que es”. Por tanto, un primer enfoque sobre la calidad de
servicio es su naturaleza subjetiva ya que depende de las percepciones

propias del consumidor.

1.1.7. Turismo para Todos

Para ofrecer cualquier tipo de servicio con ciertos parametros de calidad, es
fundamental conocer previamente cuales son las necesidades del turista con
el fin de satisfacer sus expectativas. Actualmente existe un grupo de personas
que tiene unas discapacidades y otras necesidades especiales por tener unas
capacidades, habilidades o destrezas diferentes al ciudadano estandar. Estos
no pueden gozar en igualdad de condiciones de los diferentes entornos,

productos y servicios que constituyen la oferta turistica espafola.

Dentro de este grupo de personas con discapacidad y otras necesidades
especiales, estan las personas con discapacidad. Segun la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS 2017) son aquellas, que por la discapacidad que
presentan, tienen alguna deficiencia, limitacion en la actividad o restriccién en
la participacion social. En este sentido, el Foro Europeo de la Discapacidad1
estima que en Europa mas de 50 millones de personas se encuentran en esta

situacion.

A la hora de hablar de los turistas con discapacidad y otras necesidades
especiales, a pesar de los multiples estereotipos que existen, se hace alusion
a todas las personas que por circunstancias transitorias (embarazo, escayola
en un miembro corporal) o permanentes (envejecimiento, discapacidad fisica
0 sensorial, etc.) se encuentran en una situacién que precisa de una atencion
especial adecuada a las nuevas necesidades que presenta. Esto pone de

manifiesto que cualquiera de nosotros puede formar parte de este grupo.
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Estas necesidades diferentes en multiples ocasiones generan situaciones de
desigualdad social, ya que la atencion ofrecida, las infraestructuras y
equipamientos existentes, no reunen unas condiciones adecuadas e impiden

o dificultan el disfrute de estos.

1.2. Persona con movilidad reducida.- concepto

Segun OMS 2017. Discapacidad es un término general que abarca las
deficiencias, las limitaciones de la actividad y las restricciones de la
participacion. Las deficiencias son problemas que afectan a una estructura o
funcidn corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar
acciones o tareas, y las restricciones de la participacién son problemas para

participar en situaciones vitales.

Por consiguiente, la discapacidad es un fendmeno complejo que refleja una
interaccion entre las caracteristicas del organismo humano vy las

caracteristicas de la sociedad en la que vive

1.2.1. Los clientes con discapacidad y otras necesidades especiales

Las personas con discapacidad tienen reconocidos los mismos derechos que
el resto de ciudadanos, pero se enfrentan a diario con multiples situaciones

que dificultan que estos sean garantizados.

A nivel internacional, europeo y nacional, existen diferentes documentos
normativos que velan por la garantia de la igualdad de todos los ciudadanos
y en especial, de las personas con discapacidad. Concretamente en Espafa
existen referencias normativas en este ambito, en la Constitucion Espafola y

en dos leyes especificas: (Riberdis, 2016)

La Ley 51/2003 surge por la persistencia en la sociedad de desigualdades y

por los cambios operados en la manera de entender el fendmeno de la
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“discapacidad”. Aparece un nuevo enfoque que pone de relieve la necesidad
de disenar estrategias de intervencion que operen simultaneamente sobre las
condiciones sociales y ambientales de las personas con discapacidad. Se
trata de una estrategia de “lucha contra la discriminacién” y de aplicacién de

la “accesibilidad universal”.

El concepto de accesibilidad tiene su génesis unida al movimiento asociativo
de personas con discapacidad que fomenta el modelo de “vida
independiente”. Este defiende una participacidon mas activa de este grupo en
la comunidad, como ciudadanos con plenos derechos, mediante el ejercicio

de su propia toma de decisiones.

1.2.1.1. Ley organica de discapacidades

TITULO | PRINCIPIOS Y DISPOSICIONES FUNDAMENTALES CAPITULO
PRIMERO DEL OBJETO, AMBITO Y FINES

Articulo 1.- Objeto.- La presente Ley tiene por objeto asegurar la prevencion,
deteccion oportuna, habilitacion y rehabilitacion de la discapacidad y
garantizar la plena vigencia, difusion y ejercicio de los derechos de las
personas con discapacidad, establecidos en la Constitucidon de la Republica,
los tratados e instrumentos internacionales; asi como, aquellos que se
derivaren de leyes conexas, con enfoque de género, generacional e

intercultural.

Articulo 2.- Ambito.- Esta Ley ampara a las personas con discapacidad
ecuatorianas o extranjeras que se encuentren en el territorio ecuatoriano; asi
como, a las y los ecuatorianos en el exterior; sus parientes dentro del cuarto
grado de consanguinidad y segundo de afinidad, su cényuge, pareja en unién
de hecho y/o representante legal y las personas juridicas publicas,
semipublicas y privadas sin fines de lucro, dedicadas a la atencion, proteccion

y cuidado de las personas con discapacidad. (Constitucion del Ecuador. 2008)
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1.2.1.2. Estos principios son los siguientes:

Diversidad: Hay que considerar y respetar las situaciones y las necesidades

personales de los clientes; no todas ni siempre son iguales.

Autonomia: Cada cliente debe ser autébnomo en el uso de las instalaciones y

de los espacios, y no depender de terceras personas.

Dignidad: Las soluciones de accesibilidad deben de garantizar el respeto a

las personas con discapacidad.

Seguridad: Cualquier solucion debe velar por la integridad de quienes las

utilizan. (Asamblea nacional del Ecuador. 2012)

Integracion: Debe garantizar la integracién de todos los clientes y evitar la

creacion de guetos de personas con discapacidad.

1.3. Pautas generales de atencion al cliente con discapacidad y otras

necesidades especiales

De la misma manera, existen unas pautas generales que hay que tener en
cuenta a la hora de atender a cualquier persona con discapacidad y otras

necesidades especiales:

e Hay que prestar atencion a la persona, no a la discapacidad.

e Es fundamental conocer cuales son las necesidades y dificultades de
las personas con discapacidad

e Hablar directamente a la persona con discapacidad no a su
acompanante, guia o intérprete de lengua de signos.

e No existen palabras tabu. Se le puede decir a una persona ciega “nos

vemos luego”, o a una persona con silla de ruedas “anda mas deprisa”.
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La informacion correcta y veraz es fundamental. Se debe conocer el
nivel de accesibilidad del establecimiento para poder ofrecer datos
ajustados a la realidad.

Ademas, debe aprender y saber describir su establecimiento para
trasmitirlo con precision y claridad.

Confidencialidad, a pesar de su curiosidad o preocupacion debe
esperar a que la persona le hable de su situacion si desea hacerlo.
Evitar la sobre proteccion a personas con discapacidad adultas, hay
que tratarlas en correspondencia a la edad que presentan, y nunca
tomar decisiones sin consultarselo.

Prudencia con el contacto fisico. Evite tocar a las personas y a sus
ayudas técnicas (baston, silla de ruedas) sin su consentimiento ya que
para ellos estas herramientas forman parte de su espacio personal.
SIEMPRE, antes de ayudar debe preguntarle a la persona:

Si necesitan ayuda, nunca debe imponerla ;Como quieren que les

ayudemos? (Reglamento general a la ley de discapacidades. 2012)

1.4. Limites de acceso en areas recreativas

Empujar una silla de ruedas o coger por el brazo a una persona ciega sin

avisarle puede entraiar un grave peligro ya que la persona en silla puede

perder el equilibrio y caerse y la persona ciega desorientarse y asustarse.

Habitualmente cuando una persona con discapacidad le solicita algun
servicio extraordinario, lo hace porque lo necesita. Respondale de
manera positiva. Evite términos anticuados como son “discapacitado”
“invalido”, “minusvalido”, etc. Ponga siempre a la persona delante y
diga “PERSONA CON DISCAPACIDAD...”

No hay que mostrar impaciencia cuando una persona por sus
necesidades especificas requieran mas tiempo para llevar a cabo

cualquier accion o proceso comunicativo.
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e Es importante que los espacios estén ordenados y que no haya
obstaculos que dificulten la estancia en su establecimiento.
e Debe concretary simplificar la informacion para no inducir al error. Evite

metaforas o jergas locales. (Huerta, Peralta, Jaime. 2012)

1.5. Pautas a tener en cuenta en la atencién al cliente con discapacidad

fisica

Es fundamental conocer los requisitos de accesibilidad que reune su
establecimiento. Una puerta estrecha o escalones aislados pueden impedir
que accedan a su establecimiento. Mantenga las zonas de paso despejadas

para que los clientes puedan deambular facilmente.

Habitualmente se recomienda que cada establecimiento tenga una zona del
mostrador a menor altura para las personas con silla de ruedas o de baja
estatura. Pero si el existente en su establecimiento es alto (>110 cm.),
acérquese a la persona en silla de ruedas para atenderla. Si la consulta se va
a prolongar, siéntese para que el cliente esté mas comodo ya que estara a su

misma altura. (Diario El pais. 2016)

Si el cliente lleva un perro de asistencia, debe dejarle acceder a este a las
mismas estancias que dicho cliente. Si le ofrece asiento a un cliente con
movilidad reducida, es recomendable que este sea lo mas alto posible y con

reposabrazos para que pueda levantarse facilmente.

Si es necesario utilizar una mesa, procure asignarle la que esté mas cerca de
la puerta principal para que caminen lo menos posible. Las mesas donde se
van a ubicar, ademas deben permitir que la persona con silla de ruedas pueda
introducir sus piernas debajo de esta sin encontrar ningun obstaculo
(travesafo, patacentral, etc.). Ademas debe haber suficiente espacio entre las

patas para que pueda incorporarse facilmente. Entre las mesas debe haber
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un pasillo central que deje un espacio libre superior a 90 cms. para que

puedan desplazarse facilmente.

Debe previamente a la llegada del cliente retirar las sillas de la mesa que no
vayan a utilizarse. Es necesario colocar el mayor numero de elementos
posibles (folletos, tarjetas, obsequios, etc.) a una altura aproximada de 120

cms. para que las personas en silla puedan alcanzarlos de forma auténoma.

1.6. Pautas de Atencion al cliente con capacidades restringidas

Para atender correctamente a las personas con capacidades restringidas, la
cuestion clave es hacerlo con naturalidad. Se debe evitar los prejuicios y
dejarse llevar por las indicaciones que la persona haga, ya que ningun
individuo es igual a otro y cada uno conoce mejor que nadie sus propias
necesidades. Segun la Plataforma Representativa Estatal de Discapacitados
Fisicos, se exponen a nivel general una serie de principios que es preciso

tener en cuenta cuando atendemos a clientes con capacidades restringidas:

e Diversidad: las situaciones y necesidades personales de los clientes
son multiples.

e Autonomia: favorecer la maxima autonomia posible de los clientes en
el uso de instalaciones y servicios, especialmente de aquellos que
tengan alguna limitacion en su movilidad y/o comunicacion, evitando
asi que dependan de otras personas.

e Dignidad: en ningun caso debe atentarse contra la dignidad de la
persona y su derecho a la privacidad.

e Seguridad: el uso de las instalaciones y servicios turisticos deberan
ser seguros para todos los clientes, por tanto cualquier ayuda técnica
que se brinde o solucidén de accesibilidad debe velar por la integridad
de quienes las utilizan y de quienes no las necesiten.

e Compatibilidad: la accesibilidad ha de ser una cualidad integrada en

los servicios e instalaciones turisticas, que garantice la posibilidad de
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uso y disfrute de todo tipo de clientes, sin perder la esencia propia o
naturaleza de las mismas. De la misma manera, existen pautas
generales que hay que tener en cuenta y que pasamos a enumerar: -
Preguntar antes de ayudar. No dar por sentado que una persona
necesita ayuda soélo porque tenga una capacidad restringida. Si el
entorno es accesible, las personas con capacidades restringidas se
suelen manejar sin dificultad. Por ejemplo los adultos mayores desean
ser tratados como personas independientes. Ofrecer ayuda sélo si la
persona parece necesitarla. Y si acepta la ayuda, preguntar cémo
ayudar antes de actuar. (DNPS. 2016)

Ser cauto con el contacto fisico. Algunas personas con capacidades
restringidas dependen de sus brazos para mantener el equilibrio.
Tomarlas del brazo -incluso si la intencién es ayudar- podria hacerles
perder el equilibrio. Evitar dar palmadas a las personas en la cabeza o
tocar su silla de ruedas, escuter o bastdn ya que éstas consideran que
los elementos son parte de su espacio personal.

Pensar antes de hablar. Siempre dirigirse directamente a la persona
con alguna capacidad restringida, no a su acompanante, ni a su
ayudante o intérprete de lenguaje de sefas.

No dar nada por sentado. Las personas con capacidades restringidas
saben mejor que nadie lo que pueden o no hacer. No decidir por ellas
acerca de su participacion en cualquier actividad.

Responder con gentileza a las solicitudes. Cuando las personas con
capacidades restringidas piden un lugar o una adaptacion en el
establecimiento o destino, no se estan quejando. Demuestran que se
sienten lo suficientemente cobmodas como para pedir Io que necesitan.
Y si se les responde de manera positiva, es probable que vuelvan y
comenten a sus amigos el buen servicio que recibieron.

Brindar informacién veraz. La informacion correcta y veraz es
fundamental. Se debe conocer el nivel de accesibilidad del
establecimiento para poder ofrecer datos ajustados a la realidad.

Ademas, debe aprender y saber describir el establecimiento o destino
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para trasmitirlo con precision y claridad. Estas son algunas de las
indicaciones para que su comunicacion con personas con capacidades
restringidas sea fluida.

e Recordar su condicion de PERSONA por encima de su situacion,
respetando su dignidad. Ahora bien, la Convencion Internacional de
Derechos de Personas con Discapacidad aprobada en 2006 en su
articulo primero expone que “las personas con discapacidad incluyen a
aquellas que tengan deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras,
puedan impedir su participacidon plena y efectiva en la sociedad, en

igualdad de condiciones con las demas”.

1.7. El turismo accesible

Segun Agueda, Fernandez. 2017. Se entiende el ocio como una experiencia
integral de la persona y un derecho humano fundamental. Hoy el turismo tiene
un peso notable en la economia de muchos paises y es uno de los primeros
capitulos del comercio internacional. En este sentido, se propone desarrollar
y promover el Turismo Accesible, que se entiende como "el complejo de
actividades originadas durante el tiempo libre orientado al turismo y la
recreacion que posibilitan la plena integracion desde la 6ptica funcional y
psicolégica de aquellas personas con capacidades restringidas, obteniendo
durante las mismas una plena satisfaccion individual y social del visitante del

destino turistico

Algunas de las razones por las cuales se fomenta el turismo accesible para
las personas con capacidades restringidas son segun la Organizacion Mundial
del Turismo OMT (2017) es un segmento emergente de la demanda turistica.
Hay un amplio consenso en que es una demanda que se caracteriza por ser:
creciente, multicliente ya que cada persona discapacitada suele viajar

acompanada. Este segmento es potenciadora de la imagen del destino, no
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estacional especialmente en el turismo de playa, y capaz de generar ingresos

por encima de la media del turismo convencional".

Asimismo es un derecho basico que garantiza la no discriminacién por
razones de edad, discapacidad o caracteristicas funcionales, favorece la
participacion social y econdmica en igualdad de oportunidades y es un
elemento basico de calidad de la oferta turistica. El turismo accesible
considera variables de gran significacibn como son en primer lugar, la
accesibilidad al medio fisico entendida bajo el enfoque de que "cualquier
persona debe poder disponer y utilizar las edificaciones, servicios o productos
en igualdad de condiciones que los demas. Y esto implica algo mas que
eliminar u ofrecer una alternativa a un escalon en la entrada de un edificio,
implica tener las mismas oportunidades y beneficios y disfrutar de los mismos

programas o servicios que los demas".
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CAPITULO I
2.- TRABAJO DE CAMPO
En este capitulo se presenta un diagnéstico de campo donde se realizd dos
encuestas, una para los duefnos de los restaurantes y hostales y otra para los
usuarios y clientes que acuden con frecuencias a estos negocios, se presenta
tablas con datos, porcentajes que fueron analizados segun sus resultados.
2.1. Diseiio metodolégico
La modalidad de investigacion fue de caracter bibliografico.
Las fuentes de informacién fueron las documentales. Se utilizaron como
instrumentos los antecedentes de otros manuales de servicio al cliente para
personas con movilidad reducida en empresas de alimentos y hospedajes.
2.1.1. Poblacién y Muestra
Poblacion.- La poblacion para la presente investigacion la constituyeron todos
los usuarios que consumen en restaurantes de Lednidas Plaza y de manera
frecuente, pues se tomo6 datos del mismo lugar a donde acuden de forma
frecuente

2.1.2. Muestra.-

e 80 Consumidores

e 20 Restaurantes

2.2. Anidlisis de los resultados de la encuesta aplicada a clientes a

hostales y restaurantes de Lednidas Plaza. 80 clientes
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1.- ¢ Como califica el servicio de restaurantes y hostales de la parroquia
de Lednidas Plaza?

Revisando la pregunta numero 1, se aprecia que en Leonidas Plaza el 20%
de los encuestados califica de excelente el servicio en estos lugares, el 7%

afirma que es bueno, el 45% regular y el 27% opina que es malo.

Esto permite analizar que el servicio en restaurantes y hostales es
relativamente bueno, pero que hay mas quejas por mal servicio o pésimo

servicio en estos negocios de comida y hospedaje.

2.- ;Considera usted que los restaurantes brindan una buena atencién
al cliente?

Investigando la pregunta numero 2, se observa que el 37% de los encuestados
afirman que en los restaurantes si brindan una buena atencion, el 50% dice

no lo contrario que la atencidén no es buena y el 12% no lo sabe.

En su mayoria los negocios de comida llamados restaurantes por los datos
observados no son buena, por lo que tiene a ser negativo la opinidén de la

ciudadania por la atencion recibida

3.- ¢Considera que las hostales de Leénidas Plaza brindan una buena

atencion al cliente?

Observando la pregunta numero 3, se aprecia que el 43% de los encuestados
afirma que la atencion a clientes en hostales si es buena, mientras que el 56%

de los encuestados considera que no es buena
La opinién para medir la calidad de servicio en hostales tampoco es buena,

por lo que hay que brindar algun tipo de apoyo para cambiar la percepcién

que tiene los usuarios frente al negocio del hospedaje.
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4.- ;Considera usted que los hostales y restaurantes cuentan con

medios y protocolos para atencién a clientes con movilidad reducida?

Analizando la pregunta numero 4, el 12% de los encuestados afirma que los
hostales y restaurante cuentan con medios y protocolos para atencién de
clientes con movilidad reducida, mientras que el 82% afirma que no cuenta

con este tipo de medios o informacién en su local, el 5% no lo sabe.

Dejando claro que los hostales y restaurantes de Leodnidas Plaza, no cuentan
con medios o protocolos para atender a una parte importante de la poblacion

como es las personas con movilidad reducida.

5.- ¢Qué medios de seguridad para personas con movilidad reducida

identifica en los restaurantes de Lednidas Plaza?

Considerando la pregunta numero 5, observamos que el 20% afirma que tiene
un rampa en su local, el 15% algun tipo de sefalética, y el resto de condiciones
como sillas especiales, banos con accesibilidad que son fundamentales para
este grupo, no los tiene, por lo que se hace urgente la implementacion de este

tipo de norma para personas con movilidad reducida.

6.- ¢ Estima correcto que los restaurantes y hostales de Lednidas Plaza
incorporen un manual de atencién al cliente para personas con
movilidad reducida?

Investigando la pregunta numero 6, se estima que un 97% de los encuestados
que los restaurantes y hostales de Lednidas Plaza incorporen un manual de
atencion al cliente para personas con movilidad reducida, ya que es una
norma técnica que es impulsada desde el gobierno para este segmento de la

poblacion.
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7.- ¢Considera que los dueiios y personal de servicio de restaurantes y
hostales de Lednidas Plaza deben ser capacitados en atencioén para

personas con movilidad reducida?

Observando la pregunta numero 7, se analiza que el 100% de los encuestados
considera que su personal requiere de un proceso de capacitacion para
atender a personas con movilidad reducida, ya que mejorar la atencion e
informacion de las facilidades para este grupo importante de la poblacidn

nacional e internacional hablando como turistas.

2.3. Encuesta aplicada a locales como hostales y restaurantes de
Ledénidas Plaza. 20 locales.

1.- ¢ Cuenta usted con un manual de atencién a clientes con movilidad

reducida?

Analisis e interpretacion de la pregunta #1.- El 90% opina que su
establecimiento no tiene un manual de atencion a clientes para personas con
movilidad reducida, mientras que el 10% afirma que si tiene un documento

que lo guia o ayuda en atender a este segmento de la poblacién.

Como se observa la mayoria de negocios de restaurantes y hostales no
cuentan con un manual de atencién de personas con movilidad reducida, por

lo que es fundamental su implementacién en estos locales.

2.- ;Qué medios de seguridad aplicaria en su restaurante u hostal para

la atencién a personas con movilidad reducida?
Analisis e interpretacion de la pregunta #2.- El 40% de los encuestados

afirma que el medio mas importante para ayudar a las personas con movilidad

reducida son las rampas de acceso, seguida de sefalética con 40%, luego
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esta el tener una silla especial 10% y finalmente los bafios con accesibilidad

que representa el otro 10% de necesidades.

3.- ¢Considera usted importante contar con un manual de atencién al

cliente para personas con movilidad reducida?

Anilisis e interpretacion de resultados de pregunta #3.- el 100% de los
encuestados considera fundamental contar con un manual de atencién al
cliente para personas con movilidad reducida, el mismo que les guiara a
entrenar a su personal en las condiciones de servicios que se les presta a este

importante grupo de la poblacién civil.

4.- ;Estima usted que un buen servicio al cliente para personas con
movilidad reducida mejorara la demanda de sus servicios?

Analisis e interpretacién de resultados de la pregunta #4.- De acuerdo a
los resultados obtenidos el 100% de los encuestados consideran que un buen
servicio al cliente para personas con movilidad reducida, mejorar de alguna
manera la demanda de esos servicios y sus compradores son repetitivos del

servicio adquirido.

5.- ¢ Sus empleados tienen entrenamiento para atender a personas con
discapacidad?

Anadlisis e interpretacién de resultados de la pregunta #5.- El 80% de sus
empleados estan en nivel medio de preparacion para atender a personas con
discapacidad pero al momento de atenderlos tratan de ser claros y auténticos
aceptando sus necesidades, aspiraciones y respetar sus emociones
permitiendo un trato confiable pero un 20% dice tener una alta capacidad de
entrenamiento donde les transmiten un perfil de seguridad y confianza
aceptando de forma profesional y madura cualquier tipo de incapacidad que

tenga la persona.
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6.- ¢Su negocio tiene seialética que facilite informacién a personas
con discapacidad?

Anilisis e interpretacion de resultados de la pregunta #6.- El 30% de entre
hostales y restaurantes si tiene este tipo de informacion que responde a las
necesidades de individuos con discapacidad ayudando a mejorar y facilitar la
orientacion de la ruta de los mismos procurando asegurar también el acceso

a distintos servicios y entornos.

El 55% de los negocios no tienen sefalética que facilite informacion a
personas con discapacidad por lo tanto se les debe inculcar desarrollar dicho
tema para adquirir conocimiento del mismo, siendo necesario para personas
con discapacidades y encontrar una solucion a la falta de publicacion de los
discapacitados en los espacios publicos mientras que un 15% aun estan en

proceso.

2.4. Triangulacion de la informacion

Analizando las preguntas que se aplicé a los usuarios que acuden con
frecuencia a restaurantes y hostales, se pudo notar que no existe informacion,
senalética o rampas de acceso para personas con movilidad reducida, por lo
que es importante la elaboracion de un manual que mejore la atencion a

clientes con este tipo de discapacidad

Las personas que atienden en los restaurantes y hostales son abiertos y
amables, pero no tienen el entrenamiento necesario para atender a un grupo
importante de la poblacidn con movilidad reducida, en los hostales de
Lednidas Plaza solo el 10% cuenta por lo menos con informacién o algun tipo
de rampa, el resto carece de facilidades para cuando este tipo de turista lo
exige por sus condiciones, Los empleados no tienen capacitacion para

atender a este tipo de usuario y falta entrenamiento para su debida atencion.
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También se pudo notar que no todos los lugares tienen acceso para personas
con movilidad reducida y esto se transforma en rampas de acceso, bafios con
el ancho suficiente, sistemas de conexion para teléfonos, senalizacion entre

otros factores fundamentales.
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CAPITULO IlI

3.1. Titulo de la propuesta

Manual de servicio al cliente para atenciéon a personas con movilidad

reducida en restaurantes y hoteles.

3.2. Justificacion

El presente manual esta estructurado en modulos que hacen referencia a los
cuidados que deben tenerse en el disefo y construccion de instalaciones
hoteleras y de restauracién para permitir el ofrecimiento de un buen servicio
al cliente con movilidad reducida, donde las instalaciones deben incluir por lo
menos en sus diferentes areas como la recepcion, pasillos, escaleras,

dormitorios, sefnalética.

La ley que se aprobd para personas con discapacidades por parte de la
asamblea nacional del Ecuador en el afio 2012, exige una atencidén adecuada
y prioritaria para este grupo importante de la poblacién civil, el mismo que en
lugares remotos de la zona costera del Ecuador, aun no recibe entrenamiento
para su adopcion segun necesidades de cada persona con movilidad

reducida.

El presente manual es una herramienta de apoyo que puede servir a gerentes
y propietarios de hostales y restaurantes de Leodnidas Plaza, a su vez cada
uno de ellos pueden incorporar el manual para que sus empleados se
informen sobre la calidad de servicios que hay que brindar a personas con
movilidad reducida, el manual incorpora la normativa de seguridad tales como
importancia de rampas de acceso a los locales, sefalética de entradas vy
salidas de emergencias, lo mismo para hostales donde tienen medidas

especificas de las puertas, bafios, conexiones, etc.
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3.3. Objetivo general

Orientar y capacitar al personal implicado en la hoteleria y restauracion
de la parroquia de Lednidas Plaza, de manera que se pueda ofrecer un
servicio adecuado desde las disponibilidades de las instalaciones vy

atencion a las diferencias.

3.3.1. Objetivos especificos

Elaborar un diagrama de servicios para personas con movilidad
reducida para restaurantes y hostales de Lednidas Plaza
Determinar el numero de restaurantes y hostales que aplican un

manual de servicio al cliente para personas con movilidad reducida

3.4. Sustento teodrico

La EDF. 2017. Afirma que la accesibilidad se refiere a las condiciones que

permitan a todas las personas hacer uso de sus instalaciones y servicios

ofrecidos. El acceso y circulacion son las condiciones minimas, otros deben

disponer ademas de servicios higiénicos para personas con discapacidad. En

numerosas ocasiones encontramos elementos o situaciones que rompen la

cadena de accesibilidad, anulando todo esfuerzo por lograr un buen resultado

en el uso de los espacios. ¢ Qué beneficios reporta a las empresas un buen

diseno accesible?

Aumenta el numero de usuarios y consumidores de los productos y
servicios, resultando en un incremento de las ventas.

Aumenta la satisfaccion del usuario y del consumidor, incrementando
la fidelidad de éste a la empresa.

Se anticipa a los cambios en referencia a la competencia, detectando
anticipadamente las oportunidades del mercado y convirtiéndolas en

negocio.
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¢ Sin grandes transformaciones se consigue formar parte de un mercado
poco trabajado pero muy importante.
e Aumenta el prestigio de la empresa al demostrar que, ademas de sus

metas economicas, persigue también finalidades sociales.

3.4.1. Diseio del manual de atencion a clientes para personas con
movilidad reducida.

3.4.1.2. Seguridad

Se debe garantizar al menos una via de evacuacion accesible en caso de
emergencia, desde la habitacion hasta la puerta de salida. El itinerario de
evacuacion no debe presentar desniveles ni escalones aislados. La habitacién
debe disponer de la informacion grafica adecuada para casos de evacuacion

y contar con alarmas auditiva y visual.

La entrada principal a un establecimiento hotelero debe ser preferentemente
a nivel con el exterior, a través de un pavimento continuo y desde los
estacionamientos subterraneos o de superficie. Si es necesaria una rampa,
su pendiente no debe ser superior al 10%. En casos de adaptaciones, donde
no exista suficiente espacio para desarrollar una rampa, sera necesario la
implementacion de un elemento mecanico tipo plataforma elevadora de uso

auténomo.

En casos de edificaciones antiguas con caracteristicas de acceso dificil de
adaptar, debe existir un acceso secundario con circuito peatonal y vehicular
debidamente senalizado en el acceso principal. (Galindo, Gédmez, Martha.
2016)
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3.4.1.3. Principales areas que deben ser acondicionadas para personas

con movilidad reducida

Existen muchas areas dentro de un restaurante u hostal que debe ser
condicionada para el desarrollo normal de actividades de una persona con

movilidad reducida.

La recepcion debe contar con un espacio
minimo para que una silla de ruedas pueda
circular con normalidad, como también una
recepcion accesible. Este mobiliario debe
contar con dos niveles de atencion para
facilitar la aproximacion a personas en silla
de ruedas. Bajo el mostrador debe
considerarse un espacio libre de 40 cm de
profundidad para permitir la aproximacién de

frente de una silla de ruedas circulaciones

Todas las circulaciones interiores que conducen espacios comunes como
ascensores, restaurantes, salas de eventos, salas de ejercicios, etc. Deben
contemplar itinerarios libres de peldanos y de objetos que puedan causar

accidentes en personas de baja vision o nifos.

3.4.1.4. En los dormitorios

El o) los dormitorios

acondicionados para

personas con movilidad
reducida, deberan contar

con una circulacion

accesible, libre de peldanos

y obstaculos.
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Debe asegurarse que las medidas del ascensor sean las adecuadas para
permitir su uso por una silla de ruedas. Intervienen también en la accesibilidad
del ascensor la altura adecuada de botoneras e informacion para las
discapacidades sensoriales, como botoneras en braille y en casos especiales,

un sintetizador de voz anunciando el piso.

Seguidamente se detallan los estandares universales a respetar para el logro
de una accesibilidad adecuada para personas con movilidad reducida. Un
elemento fundamental a considerar en el andlisis son las escaleras como
barrera esencial al desplazamiento, con lo que se relaciona el uso de las

rampas. (Ver tabla # 1)

3.4.1.5. Las rampas y las escaleras.

Tabla 1. Recomendaciones para el uso de rampas

Rampa - Escalera

Las escaleras son elementos inaccesibles que pueden transformarse en
una excelente solucion de acceso universal. Cuando se dan las condiciones
de dimensiones adecuadas, es posible generar una rampa en combinacion

con una escalera.

Espacios de
maniobra

* Generar un
espacio libre y
sin  pendiente
de 150 cm x
150 cm al inicio
y al final de la
rampa para
maniobrar la
silla de ruedas Rampa simple
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y poder girar
sobre su eje.

« Si la rampa

finaliza su
recorrido frente
una puerta,

dicho espacio
debe ser plano,
sin pendiente y
tener una
longitud
minima de 150
cm mas la
longitud del Rampa doble
barrido de la
puerta, lo que
permitira
efectuar la
maniobra  de
apertura de
ésta e ingreso
en silla de
ruedas

La rampa -
escalera
necesita una
diferenciacion
en color entre
los peldafos y
la superficie de
la rampa, para
detectar los
cambios de
nivel

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora

No solo es importante cuidar en el disefio las rampas, también es necesaria

la consideracion de los pasamanos a utilizar aparejado a las mismas.
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3.4.1.6. Pasamanos en rampas

Para seguridad del usuario, especialmente cuando la longitud de la rampa supera 1

metro, debera estar provista de pasamanos continuos en todo el recorrido, sin

excepcion.

El pasamanos no podra partir después de comenzada la pendiente ni terminar
antes.

El pasamano debe tener tres alturas: 95 cm para adultos, 75 cm para usuarios
de silla de ruedas y entre 10 a 20 cm como guia para personas ciegas o de
proteccion para las ruedas de una silla. Como se aprecia en la figura 2.

Los pasamanos deberan estar firmemente sujetos al suelo o muro y permitir el
deslizamiento de las manos sin interrupcion.

El diametro de los pasamanos debe ser entre 3,5 a 4,5 cm y separado 5 cm
del muro.

La superficie de los pasamanos debe ser continua, sin resaltos, cantos filosos,
ni superficies asperas que interrumpan el desplazamiento de la mano sobre él
hasta el final del recorrido. (Manual de buenas practicas para PMR. 2016)

Deben evitarse los materiales frios o absorbentes de temperatura.

Figura 1 Dimensiones de las rampas
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3.4.1.7. Pavimento y sefalizacion de las rampas

Pavimentos en rampa * La superficie de la rampa debe ser antideslizante en seco y

en mojado y su textura sera rugosa.

e Debe diferenciarse el pavimento con cambio de color y/o textura al inicio y
término de la rampa, con el fin de ser detectadas por personas ciegas.
e La franja de deteccion sera perpendicular a la circulacion, de 80 cm de
profundidad como maximo.
Una buena rampa no requiere de senalizaciones, salvo en casos donde se pretenda
mejorar su visibilidad. En tal caso se utilizara la sefalizacion 2. En caso de que la
inclinacion sea en un angulo superior al 12 % entonces debera utilizarse la

identificacion de la figura 3.

=4

Figura 2 Figura 3

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora

e Es conveniente contar con un minimo de asientos de altura terminada
de 45 cm con apoya brazos, que permite levantarse con facilidad a

personas mayores.
Deben utilizarse elementos visuales que favorezcan la orientacion de

personas con dificultades auditivas. La iluminacién debe ser la adecuada

sobre los espacios que sean usados para leer o rellenar documentos.
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e El piso debera ser antideslizante y cuando exista alfombra, ésta debera

estar adherida al suelo.

3.4.1.8. El mobiliario destinado a la atenciéon de personas

El mismo debera cumplir:

La zona mas alta, para personas de pie, debe tener una altura maxima de 110
cmy la zona baja, para nifios y usuarios de silla de ruedas, una altura maxima
de 80 cm.

e El area de aproximacion al mostrador debera estar libre de obstaculos
y contar con un espacio de 150 cm x 150 cm que lo enfrente.

e Bajo el mostrador debe considerarse un espacio libre de 40 cm de
profundidad para permitir la aproximacion de frente de una silla de
ruedas.

e Debe considerarse una iluminacion y contraste adecuados para poder

ser detectados con facilidad por personas con limitaciones visuales.

Los elementos para manejo del
publico como dispensadores,
timbres, cajeros, etc, deberan
estar colocados a una altura no
superior a 120 cm y fuera del area

de circulacion.

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora
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Pasillos

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora

e Los pasillos son basicamente lugares de paso, por lo que debe evitarse
cualquier obstaculo como mobiliario, adornos o plantas. Cuando sea
necesario colocar este tipo de elementos, deberan ubicarse todos al
mismo costado, dando prioridad al paso de las personas.

e Los pasillos que conduzcan a recintos de uso o de atencion al publico
deben tener un ancho minimo de 150 cm.

¢ Evitar elementos adosados a los muros que sobresalgan. Ellos no
pueden sobresalir mas de 20 cm cuando su altura de instalacion sea
menor a 210 cm y su presencia debe ser detectable visual o tactiimente
con facilidad.

e Pueden empotrarse en el muro o instalar prolongaciones del objeto
hasta el suelo o colocar debajo del objeto algun elemento de
decoracion que sea detectable con un baston.

e En pasillos donde circulan muchas personas con movilidad reducida
es conveniente colocar un pasamano continuo de color contrastante

con el muro.
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3.4.1.9. Circulaciones interiores

e Las areas de circulacion deben contemplar recorridos libres de
peldanos, de tal manera que permitan el desplazamiento en silla de
ruedas por todos sus espacios.

e Si existen desniveles en circulaciones o pasillos en edificaciones
antiguas, éstos deben transformarse a rampas en todo el ancho de la
circulacion o pasillo. Si esto no es posible debe ofrecerse un circuito
alternativo accesible.

e En los accesos principales, espacios de distribucion y pasillos, las
alfombras o cubrepisos deben estar adheridos al piso y los desniveles

entre los pisos terminados no podran ser superiores a un centimetro.

Como se puede apreciar en las figuras 4 y 5 el giro en pasillos exige medidas
minimas de 100 cm por 100 cm, en el caso del pasillo ancho continuo, o de

120 cm por 95 cm en el caso del pasillo ancho variable.

QZ_B) 'IE-\:Ilmm.

05 min—

Figura 5

Fuente: Manual para discapacidad. 2016

Elaborado por: Katherine Mora
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Escaleras

r—Camboo de texturn
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Caxmbic d= extum—

Figura 6
Fuente: Manual para discapacidad. 2016

Elaborado por: Katherine Mora

3.4.1.10. Medidas generales

¢ Lahuella de la escalera no debe ser menor que 28 cm y la contrahuella
como maximo 18 cm.

e No se aconseja el uso de escaleras con contrahuella “abierta” (es decir,
cuando se ve el piso inferior), dado que las personas con movilidad
reducida “guian su pie” por ella.

e Lanariz del peldafio no debe sobresalir de la contahuella ya que puede
ocasionar tropiezos. El angulo entre la huella y contrahuella no debe

ser menor que 60° ni mayor que 90°.

3.4.1.11. Area de sombra

e En las areas de sombra de la escalera, debajo de éstas, se debe
considerar proteger hasta una altura minima de piso a cielo de 210
cm, con el fin de que las personas con discapacidad visual no se
golpeen la cabeza.

e El area de sombra puede protegerse con maceteros, muebles, o

algun elemento que impida el paso.
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3.4.1.12. Pasamanos en escalera

e Por seguridad del usuario y aun cuando s6lo sean un par de escalones
(como en el caso de accesos a edificios), debe tener al menos un
pasamanos.

e Cuando las escaleras de acceso a edificios o0 en areas publicas tengan
mas de 3 metros de ancho, deben estar provistas de pasamanos
intermedios en toda la extension de la escalera.

e El pasamano debe comenzar en el primer escalén y terminar en el

ultimo. Es decir, debe ser equivalente y continuo.

3.4.1.13. Puertas

Las puertas de acceso a edificaciones de uso publico deben tener un ancho
minimo de 90 cm (vano de 100 cm). En puertas interiores se recomienda
mantener un ancho libre minimo de 80 cm (vano de 90 cm). Esta medida es

considerada universal.

e La puerta debe abrirse en 90° como minimo.
e En todos los casos, la manilla debe ser anatbmica, con mecanismos de

presidn o de palanca y estar situada a 95 cm de altura. Ver figura 7.

Palanca Peinazo
o~ resistonte al
impacto
5 | I .z
a5
40
| I
| I

—— 150 libre —————— Longitudrampa ———— — 150 librg————4 I aiame e e

Figura 7 Fuente: Manual para discapacidad. 2016

Elaborado por: Katherine Mora
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Es importante destacar que en bafos, la puerta debe tener un ancho minimo
de 80 cm libre (vano de 90 cm), y abrir hacia afuera para poder acceder con
facilidad.

3.4.1.14. Ventanas

El diseno y disposicion de las ventanas debe considerar las medidas de
alcance visual y manual de personas en sillas de ruedas o personas de baja

estatura.

e Los tipos de ventana que se recomiendan, condicionados a que estén
equipados de herrajes adecuados y que permitan ser alcanzados y

asidos por una persona en silla de ruedas, son:

a.- Abatible hacia interior, a menos que se encuentren en un pasillo.
b.- Corredera horizontal.

c.- Pivote vertical.

d.- Pivote horizontal.

e.- Abisagrado inferior hacia interior.

En la eleccidén de la cerrajeria debe buscarse el modelo en el que la mano
pueda agarrarse o apoyarse con facilidad y que al accionarlo permita la
colaboracion de otros musculos del brazo, asi como la utilizacion de otros
miembros del cuerpo. Son recomendados los herrajes que se accionan

mediante mecanismos de presion o palanca.
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Las ventanas que se situen a un | Cerrajeria que permite un buen
costado o sobre una rampa deben | apoyo de la mano para efectuar
abrir hacia adentro o ser de | maniobras de apertura o cierre.

corredera.

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora

3.4.1.15. Bainos

Los aspectos fundamentales de disefio de un bafo son las dimensiones y

distribucion.

e Lasilla de ruedas debe poder girar y maniobrar en un diametro de 150
cm en el interior del recinto. Este espacio libre se considera entre los 0
y 70 cm de altura

e Las areas de aseo y bano deben tener pisos antideslizantes.

e Junto a los sanitarios deberan instalarse barras de apoyo y soportes
para colgar muletas o bastones.

e Los muebles sanitarios deben tener alturas adecuadas, las que se iran

especificando en cada caso particular.
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3.4.1.16. Dimensiones

e Las dimensiones del recinto estan condicionadas por el sistema y
sentido de apertura de la puerta, la cual, por razones de seguridad,
debe abrir hacia afuera o bien que sea de tipo corredera.

e El ancho libre minimo de la puerta sera de 80 cm (vano de 90 cm).

e El mecanismo de apertura de la puerta y pestillos de seguridad seran
de facil accionamiento y manipulacion. Seguidamente se muestran las
dimensiones y ubicacién a considerar en un bafio minimo, donde la

unidad de medida es el cm.

Bano minimo

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora

La altura terminada del inodoro debe ser de 46 a 48 cm como maximo.

El objetivo es equiparar las alturas del inodoro con la silla de ruedas para
facilitar la transferencia. En el mercado existen varios modelos que cumplen
con esa medida. Si la altura estandar es menor, se montara sobre una base
cefida a la forma de la base del inodoro para no interferir con la aproximacion

de la silla de ruedas.
e El mecanismo de descarga debe poderse accionar con la mano

empunada o codo.

e Las areas de aseo y bano deben tener pisos antideslizantes.
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e Serecomienda utilizar dos barras de apoyo. La barra situada en el muro
debe ser recta y fija y la otra abatible. Ambas debe ser ubicadas a 40

cm maximo del eje del inodoro y a una altura de 75 cm.

o fJW/WxW
- ]

o

2
NN R RN R

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora

3.4.1.17. Duchas

» Cuando el receptaculo de
ducha sea utilizado por
personas usuarias de silla
de ruedas, el ingreso debe
ser plano.

* Un disefio comodo de
receptaculo de ducha tendra
dimensiones de 90 x 120

cm.

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora
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e El asiento puede ser fijo, abatible o movible, de 45 x 45 cm, en lo
posible con brazos laterales de apoyo y a una altura terminada de 46
cm.

e Un desnivel de 0,5 cm en el ingreso y un 2% de pendiente hacia el
desagie seran suficientes para impedir que el agua escurra hacia
afuera.

e El piso debe ser antideslizante en seco y mojado.

e Las rejillas de desaglie no deberan tener ranuras de mas de 1,5 cm de

separacion.

3.4.1.18. Elementos relativos a la sefnalizacion de los banos.

NO se deben usar identificaciones

que utilicen  términos  como: REBM

LISIADOS e

Bafio familiar sefalizado

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora

3.4.1.19. Dormitorios

La cama debe estar levantada del suelo al menos 20 cm para permitir la

correcta posicion de los pies de quien asiste a la persona.

e Para el cléset se recomienda utilizar puertas de corredera con tirador.
La barra para colgar ropa y cajones deben ubicarse a una altura
maxima de 120 cm.

e Sij existen alfombras, éstas deben estar adheridas al suelo.
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e Paralas ventanas y balcones debe considerarse el campo visual desde
una silla de ruedas. La altura de los mecanismos de cierre y apertura
no debe superar los 120 cm.

e Los interruptores y enchufes deberan estar también dentro del alcance
de la persona y ser de color contrastante. Es conveniente que cuenten
con luz piloto para localizarlos facilmente en la oscuridad.

e El bafo integrado en la habitacion sera accesible.

120

“ B0 min

L &
LS -

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora

e Las dimensiones minimas de una habitacion accesible deberan
contemplar un area circular de rotacién de 150 cm y pasillos de 90 cm
minimo alrededor de la cama para la transferencia.

e La puerta debe tener un ancho minimo libre de 80 cm (vano de 90 cm)
y poseer una manilla de tipo palanca.

e La altura de la cama debe ser de 48 cm para facilitar la transferencia
desde una silla de ruedas

e La cama debe estar levantada del suelo al menos 20 cm para permitir

la correcta posicion de los pies de quien asiste a la persona.
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e Para el cléset se recomienda utilizar puertas de corredera con tirador.
La barra para colgar ropa y cajones deben ubicarse a una altura
maxima de 120 cm.

e Si existen alfombras, éstas deben estar adheridas al suelo.

— 90— 90—

N

] e

150
¢ 80 min.

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora

3.4.1.20. Instalaciones de restauracion

Un comedor con accesibilidad universal debe contar con un pasillo de
circulaciéon que permita la aproximacion de una silla de ruedas hasta las

mesas, recomendandose al menos un circuito de 120 cm de ancho.

e La altura de la mesa estara comprendida entre 75 cm y 80 cm, con un
espacio libre inferior de 70 cm, fondo libre de 60 cm para acomodar los
apoya pies bajo la mesa y ancho de 80 cm.

¢ Una silla que se acomoda a las necesidades de usuarios con movilidad
reducida debe tener una altura de asiento en torno a los 45 cm, con
respaldo y apoya brazos.

e Las barras y mostradores deben considerar una zona destinada a

personas que utilicen silla de ruedas. Esto significa que en ese espacio
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la barra tendra una altura de entre 80 y 85 cm, una longitud minima de

80 cm y una altura libre inferior de entre 70 y 80 cm.
Deben considerarse medidas de uso universal especialmente en autoservicios
de comida, donde los rangos de alturas minimas y maximas de alcance
corresponden a 40 y 120 cm.
Existe una linea de mesas que sobrepasa los 100 cm de altura; estos modelos
no pueden ser usados por personas en silla de ruedas, se recomienda que
exista la alternativa de al menos una mesa de altura tradicional.

3.6.1. Servicios basicos

Instalaciones eléctricas

La instalacion de interruptores y enchufes en que contemplan un uso universal
deben ser ubicados en los accesos a los distintos espacios, de manera que el
accionamiento de éstos no implique desplazamientos innecesarios. Ejemplo:
a ambos extremos de un pasillo, junto a las camas, cercano a los aparatos

eléctricos, etc. Nunca detras de los muebles y puertas.

e Para su ubicacion tendran que considerarse las alturas de alcance,
minima de 40 cm y maxima de 120 cm.

e Los tableros de comando, desde los cuales se protege y opera toda la
instalacion, deberan considerar dentro del rango universal aceptable
una altura minima de los dispositivos de accionamiento de 60 cm
respecto del nivel de piso terminado

e En el diseio, preferir aquellos que ofrezcan contraste de color con la
pared y luz piloto para ser detectados facilmente en la oscuridad.

e EIl tipo de interruptores tiene que ser facil de accionar, como por
ejemplo de presion, tirador o cordoén. Evitar los de deslizamiento, giro o

palanca.
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e Los enchufes deben ser de facil ajuste macho—hembra.
e Considerar también la posicion de los interruptores de sistemas de
ventilacion y extraccion de humo, que generalmente se encuentran

ubicados en alturas inaccesibles para personas en silla de ruedas.

PA?R/JTI.-’##I.#I-’J?

A St

Intermuptor Enchude Tablero de
tomanda

Fuente: Manual de buenas practicas. 2016

Elaborado por: Katherine Mora
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Conclusiones:

e Por los resultados obtenidos en el trabajo de campo la mayoria de
restaurantes y hostales de Lednidas Plaza no cuentan con un manual
para atencion de clientes con movilidad reducida.

¢ Un porcentaje muy elevado de hostales y restaurantes indican que sus
empleados no tienen capacitaciéon para atender a una persona con
movilidad reducida, por lo que se requiere entrenamiento en el corto
plazo

e Las instituciones del estado no estan regulando las empresas de
hospedaje y restaurantes, para que en su disefio cuenten con
elementos basicos de accesibilidad para personas con movilidad
reducida.

e La constitucion de la republica del Ecuador y la ley de discapacidades
aprobada ano 2012, protege y garantiza la atenciéon adecuada para
este segmento importante de la poblacion nacional.

e La falta de informacién y espacios para las personas con movilidad
reducida, hace que estos clientes no sean frecuente, perdiendo de
alguna manera ventas por falta de espacios para clientes con movilidad

reducida.
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Recomendaciones

e Se recomienda la utilizacion de este Manual para el diseno,
construccion, remodelacion, decoracion y arreglo de instalaciones
hoteleras y de restauracion; asi como la debida informacion a los
clientes con movilidad reducida de los beneficios que poseen las
mismas.

e Se recomienda la difusion y divulgacion del presente manual entre los
administradores y empleados de las instalaciones hoteleras y de
restauracion con el fin de mejorar la prestacion de servicios.

e Chequear el estado de los estandares incluidos en este manual con
periodicidad, con el objetivo de incluir en el plan de mantenimiento de
los hoteles y restaurantes las acciones necesarias para su adecuada
conservacion y con la frecuencia requerida.

e Se recomienda la capacitacion del personal que tiene contacto directo
con los clientes, de manera que puedan dar informacion completa y
oportuna a los visitantes con movilidad reducida del uso de las
facilidades que brinda la instalacion.

¢ Incluir en las promociones realizadas por los hoteles y restaurantes los
elementos relacionados a la accesibilidad, para atraer a este

significativo grupo de clientes, en compania de sus familiares.
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ANEXOS
ANEXO A.

Encuesta a usuarios de hostales y restaurantes

1.- ¢ Como califica el servicio de restaurantes y hostales de la parroquia

de Lednidas Plaza?

Alternativa Frecuencia Por centaje
Excelente 16 20,00%
Bueno 6 7,50%
Regular 36 45,00%
Malo 22 27,50%
Total 80| 100,00%

Fuente: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora

2.- ;Considera usted que los restaurantes brindan una buena atencién

al cliente?
Alternativa Frecuencia Por centaje
Si 30 37,50%
No 40 50,00%
No lo sabe 10 12,50%
Total 80, 100,00%

Fuente: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora

3.- ¢Considera que las hostales de Leénidas Plaza brindan una buena

atencion al cliente?

Alternativa Frecuencia Por centaje
Si 35 43,75%
No 45 56,25%
Total 80, 100,00%

Fuente.: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora
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4.- ;Considera usted que los hostales y restaurantes cuentan con
medios y protocolos para atencién a clientes con movilidad reducida?

Alternativa Frecuencia Por centaje
Si 10 12,50%
No 66 82,50%
No lo Sabe 4 5,00%
Total 80, 100,00%

Fuente.: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora

5.- ¢Qué medios de seguridad para personas con movilidad reducida

identifica en los restaurantes de Lednidas Plaza?

Alternativa Frecuencia Por centaje
Rampla 16 20,00%
Sefalética 12 15,00%
Sillas especiales 0 0,00%
Bafios con accesibilidad 0 0,00%
Ninguno 52 65,00%
Total 80| 100,00%

Fuente: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora

6.- ¢ Estima correcto que los restaurantes y hostales de Leénidas Plaza
incorporen un manual de atencién al cliente para personas con
movilidad reducida?

Alternativa Frecuencia Por centaje
Si 78 97,50%
No 2 2,50%
Total 80, 100,00%

Fuente.: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora

7.- ¢Considera que los dueiios y personal de servicio de restaurantes y
hostales de Lednidas Plaza deben ser capacitados en atencién para

80 100,00‘V5
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personas con movilidad reducida?

Si




|No | o| 0,009
No lo se 0 0,00%

Fuente.: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora
ANEXO B
Encuesta aplicada a locales como hostales y restaurantes de Lednidas Plaza.

20 locales.

1.- ¢Cuenta usted con un manual de atencién a clientes con movilidad

reducida?
Alternativa Frecuencia Por centaje
Si 2 10,00%
No 18 90,00%
Total 20, 100,00%

Fuente: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora

2.- ; Qué medios de seguridad aplicaria en su restaurante u hostal para

la atencién a personas con movilidad reducida?

Alternativa Frecuencia Por centaje
Rampla 8 40,00%
Sefalética 8 40,00%
Sillas especiales 2 10,00%
Bafos con accesibilidad 2 10,00%
Ninguno 0 0
Total 20 100,00%

Fuente.: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora

3.- ¢ Considera usted importante contar con un manual de atencién al

cliente para personas con movilidad reducida?

Alternativa Frecuencia Por centaje
Si 20| 100,00%
No 0 0,00%
No lo sabe 0 0,00%
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20| 100,009

Fuente.: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora

4.- ; Estima usted que un buen servicio al cliente para personas con

movilidad reducida mejorara la demanda de sus servicios?

20/ 100,00%

0

Fuente: Resuftado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora

discapacidad?

0,00%

5.- ¢ Sus empleados tienen entrenamiento para atender a personas con

ALTERNATIVA  FRECUENCIA | PORCENTAJE
Alto 4 20%
Medio 16 80%

Bajo 0 0%
Ninguno 0 0%

Total 20 100%

Fuente.: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora

con discapacidad?

6.- ¢Su negocio tiene seinalética que facilite informacién a personas

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 30%
No 11 55%
Esta en proceso 3 15%
Total 20 100%

Fuente.: Resultado de /a investigacion.

Elaborado por: Katherine Mora
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ANEXO B
MODELO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

EXTENSION BAHIA DE CARAQUEZ

Encuesta aplicada a clientes que acuden a hostales y restaurantes de
Lednidas Plaza. 80 clientes
Estimado cliente, con el fin de mejorar la calidad de nuestros servicios para
la atencidén a personas con movilidad reducida en hostales y restaurantes de
Leodnidas Plaza conteste marcando con una X la opcion:
1.- ¢ Como califica el servicio de restaurantes y hostales de la parroquia de

Leodnidas Plaza?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

2.- ;Considera usted que los restaurantes brindan una buena atencién al
cliente?

Si

No

No lo sabe

3.- ¢Considera que las hostales de Leonidas Plaza brindan una buena

atencion al cliente?

Si
No

4.- ; Considera usted que los hostales y restaurantes cuentan con medios y

protocolos para atencion a clientes con movilidad reducida?

Si
No
No lo Sabe

5.- ¢ Qué medios de seguridad para personas con movilidad reducida identifica

en los restaurantes de Leoénidas Plaza?
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Rampla

Senalética

Sillas especiales

Bafios con accesibilidad
Ninguno

6.- ¢Estima correcto que los restaurantes y hostales de Lednidas Plaza
incorporen un manual de atencion al cliente para personas con movilidad

reducida?

Si
No

7.- ¢ Considera que los duefios y personal de servicio de restaurantes y
hostales de Lednidas Plaza deben ser capacitados en atencion para

personas con movilidad reducida?

Si
No
No lo se

Muchas Gracias!!!

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION BAHIA DE CARAQUEZ

Encuesta aplicada a locales como hostales y restaurantes de Leénidas
Plaza. 20 locales

Estimado cliente, con el fin de mejorar la calidad de nuestros servicios para
la atencidén a personas con movilidad reducida en hostales y restaurantes de

Lednidas Plaza conteste marcando con una X la opcién:

1.- ¢Cuenta usted con un manual de atenciéon a clientes con movilidad

reducida?

'Si
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|No

2.- ;Qué medios de seguridad aplicaria en su restaurante u hostal para la

atencion a personas con movilidad reducida?

Rampla

Sefalética

Sillas especiales

Bafios con accesibilidad
Ninguno

3.- ¢ Considera usted importante contar con un manual de atencion al cliente
para personas con movilidad reducida?

Si

No

No lo sabe

4.- ; Estima usted que un buen servicio al cliente para personas con

movilidad reducida mejorara la demanda de sus servicios?

Si
No

5.- 4 Sus empleados tienen entrenamiento para atender a personas con
discapacidad?

Alto
Medio

Bajo

Ninguno

6.- ¢ Su negocio tiene sefialética que facilite informacion a personas con
discapacidad?

Si
No

Esta en proceso

69



ANEXO C
FOTOS DE ENCUESTA
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