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RESUMEN

La investigacion con nombre de “Propuesta de inclusion, actividades de animacion y

recreacion para personas con discapacidad en el complejo hotelero Iberostar Playa
Paraiso dirigido al departamento de animacién y recreacion en los hoteles Mar & Beach”
El complejo hotelero Iberostar Playa Paraiso ubicado en la zona hotelera de la rivera
maya, es un establecimiento de renombre, ya que la marca es conocida
internacionalmente. El departamento al que nos dirigimos carece de una atencion
inclusiva hacia sus huéspedes, la cual es fundamental como medio para lograr la mayor
competitividad del mismo en la zona y de esa manera reforzar la imagen del hotel. Para
dar solucion al problema se pretendié como objetivo general “Desarrollar una propuesta
de un turismo incluyente que implemente nuevas actividades dentro del departamento de
animacion para el mejoramiento de la experiencia de los huéspedes con discapacidad.”.
El desarrollo de la investigacion se divide en tres capitulos, con el fin de disefiar dicho
programa inclusivo y asi poder reforzar aspectos sobre imagen departamental de
animacion y recreacion y otros, analizando como es que se trabaja actualmente y como
se podria llegar a trabajar promoviendo un turismo inclusivo capacitando a su personal y
creando dichos programas. Cabe mencionar que la investigacion es totalmente
documental (la consulta de libros, sitios web, revistas, enciclopedias referentes a un
turismo inclusivo.) La animacién y recreacion y mejorar la inclusién en los hoteles es de
suma importancia para el incremento de la productividad dentro de esta organizacion
debido que al prestar mas atencion en esta parte generaria un clima laboral empéatico en
el cual se podra desempefiar las actividades necesarias y hacer que el huésped note que
nos preocupamos por la inclusién y el cuidado de TODOS. Como conclusion se establece
que el hotel debera seguir adecuadamente las estrategias propuestas para poder alcanzar

su objetivo.

Palabras clave: turismo inclusivo, discapacidad, inclusién social, programas inclusivos,

animacion turistica.
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La presente tesis tiene como objetivo plantear una propuesta de un programa de
animacién para personas con discapacidad haciendo énfasis en la adaptacion a la nueva
modalidad con la que debe trabajar la industria hotelera, todo esto con el fin de elevar la
competitividad en el complejo hotelero Iberostar Playa Paraiso en la Riviera maya, luego

de haber realizado un estudio interno a la empresa durante 3 meses.

El estudio se efectudé en el departamento y areas donde impacta con sus actividades el
mismo, para que los resultados sean reales y poder plantear soluciones a las necesidades

presentadas.

Los resultados arrojados a lo largo de esta investigacién dieron una pauta para saber y
conocer como se estan manejando las herramientas de la animacion y recreacion dentro
de la empresa, como estan siendo aplicadas y que uso y validez dan los destinatarios a

las mismas.

La investigacion que se presenta esta dividida en tres partes, y cada una de ellas aborda
el objeto de estudio desde diferentes angulos. En el primer capitulo se habla de las
generalidades del hotel, la situacion actual en la que se encuentra, la problematica por la
cual se esta realizando dicha investigacion y por ende se plantean los objetivos alcanzar.
El segundo capitulo nos da la importancia de la animacién y la recreacion como
herramienta para elevar la competitividad de un hotel, recalcando que se habla de un

programa de animacién que fomente un turismo inclusivo.

Por dltimo, el capitulo tres responde a las necesidades que presenta la empresa en el
campo de la animacion y recreacion y la utilizacién de sus herramientas, proponiendo un
programa de animacién inclusivo con estrategias de mejoramiento luego de un estudio

realizado.

Asi pues, la intensibn de este estudio es doble, ya que espera solucionar los
inconvenientes presentados dentro de la animacion y recreacion referente a la inclusiéon
de personas con la utilizacion estratégica de las herramientas y asi mismo poner en

marcha las nuevas modalidades a trabajar en cuanto a la situacién del Covid-19.
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CAPITULO Il MARCO CONTEXTUAL

2.1 Marco contextual

Geografica

El complejo hotelero Iberostar playa paraiso se encuentra ubicado en Carretera Chetumal
Avenida Benito Juarez Km. 309 Playa Paraiso, 77710 Riviera Maya, en el estado de
Quintana Roo y se localiza en la Peninsula de Yucatdn en el Sureste de la Republica
Mexicana con una extension territorial de 50,212 km2 y coordenadas geograficas
extremas al norte 21° 35’, al sur 17° 49’ de latitud norte; al este 86° 42’, al oeste 89° 25’
de longitud oeste. El tipo de relieve del Estado de Quintana Roo segun (Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia INEGI, 2019) estd compuesto por llanuras con lomerios
mismas que cubren el 53.84% de la superficie del estado, los lomerios el 24.21%, las
llanuras el 19.64%, las playas el 2.2% y los arrecifes el 0.11% restante, el total de la
superficie estatal forma parte de la provincia fisiografica “Peninsula de Yucatan”. Colinda
al norte con Yucatan y con el Golfo de México; al este con el Mar Caribe; al sur con la
Bahia de Chetumal, Belice y Guatemala; al oeste con Campeche y Yucatan, entre los
municipios mas importantes destaca Chetumal, Felipe Carrillo Puerto, Playa del Carmen,
Puerto Juarez, Cozumel, Cancun, Cozumel e Isla Mujeres. El 99% de la superficie del
estado presenta clima calido subhumedo y el 1% calido himedo, el cual solo es localizado

en laisla de Cozumel (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia INEGI, 2019).
Econdmica

La economia del estado de Quintana Roo se basa en la inversion extranjera y privada
nacional enfocada al sector turistico; esta situacion ha incrementado exponencialmente la
atraccion de habitantes de otros estados para incorporarse al sector laboral como
resultado de la demanda de mano de obra calificada y con especial énfasis en el sector
terciario; los sectores estratégicos en Quintana Roo (Secretaria de economia, 2017) son:
agro negocios, forestal, pesca y acuacultura, manufactura, turismo y apoyo a negocios.
Mientras que a futuro se espera que sean: Tecnologias de la Informacién, energia
renovable y biomasa2. El Estado contribuye con el 1.34 % del Producto Interno Bruto
Nacional, ocupando el lugar nimero 24. Sus principales actividades estan relacionadas en

primer término con la
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prestacibn de servicios que repercute en el 91 % del PIB Estatal, seguido por las
actividades secundarias con el 7.3 % del PIB Estatal y en Gltimo lugar las actividades

primarias con el 1.7%.
Agricultura

Dentro del PIB Estatal del sector primario, la agricultura es la actividad mas importante y
participa con el 0.19 % del PIB de la agricultura nacional. Los principales cultivos por su
valor de produccién son la cafia de azlcar, el chile jalapefio, el maiz, la naranja dulce,
arroz, sandia, hortalizas y frutales varios. La superficie sembrada es de aproximadamente
120 mil Ha. de las cuales el 97 % es de temporal. Las principales areas agricolas se
localizan en el sur del Estado, donde se siembra principalmente cafia de azlcar, chile
jalapefo y arroz; en el Municipio de José Maria Morelos, en el centro del Estado se tienen
areas mecanizadas y con riego donde se siembra principalmente sandia, frutales y
hortalizas. El cultivo de maiz y frijol esta generalizado en toda la superficie estatal, pero en
su mayor parte los rendimientos son muy bajos debido al tipo de suelo que no permite la
mecanizacion y la falta de infraestructura de riego, limitando la produccion a nivel de

autoconsumo en su mayor parte.
Ganaderia

Por su participacion en el PIB estatal del sector primario ocupa el tercer lugar en
importancia y participa con el 0.32 % del PIB ganadero nacional. Existe un potencial de
460 mil Ha. aptas para la cria de ganado bovino que no es utilizado. Las principales
especies explotadas son el ganado bovino con aproximadamente 110 mil cabezas, el
ganado porcino con 150 mil cabezas y las abejas con aproximadamente 107 mil
colmenas. A nivel familiar se crian borregos, cerdos y aves de corral. Las principales
areas ganaderas se localizan en el municipio de Othén P. Blanco, al sur de la entidad, y
en el municipio de Lazaro Céardenas en el norte, ademas de la actividad pecuaria y sobre
todo apicola que se desarrolla en el centro del Estado. Para el aprovechamiento del hato

ganadero existe en Chetumal un rastro TIF.

10
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Silvicultura

Por su participacién en el PIB estatal del sector primario ocupa el segundo lugar en
importancia y aporta el 2.23 % del PIB silvicola nacional. Durante mucho tiempo la
economia estatal se sustentd en la explotacién de maderas preciosas como el cedro y la

caoba y la explotacion de la resina del chicozapote para la fabricacion de chicle.

La explotacién sin control provoc6 serios problemas de deforestacion, por lo cual se
instituyd un programa para regular la explotacion de maderas preciosas y promover el

aprovechamiento de otras especies comunes tropicales y apoyar los programas de

reforestacion. El volumen de la produccion forestal actual es de aproximadamente 50 mil
m3 en rollo de los cuales el 20 % son de maderas preciosas, la produccion anual de chicle
es alrededor de 300 toneladas. La principal produccion forestal se realiza en los
municipios de Felipe Carrillo Puerto, Othon P. Blanco, Lazaro Cardenas y José Maria

Morelos.
Pesca

Por su participacion en el PIB estatal del sector primario ocupa el Ultimo lugar en
importancia y significa el 1.32 % del PIB pesquero nacional. Con 860 Km. de litoral y 264
mil Ha. de bahias, esteros y lagunas propicias para la acuacultura, la entidad no
aprovecha el gran potencial pesquero, debido principalmente a que los pescadores
prefieren la captura de especies como la langosta, el camar6n y el caracol que tienen un
buen precio en el mercado, dejando sin capturar la gran variedad de especies de escama
disponibles. El volumen de captura es de aproximadamente 4 mil toneladas anuales. La
pesca es realizada en su mayoria en pequefias embarcaciones, que no se alejan mucho
de las costas. Existen 16 congeladoras para la conservacién de la captura antes de su

venta, ya que no se cuenta con procesadoras industriales.
Mineria

Su participacion en el PIB minero nacional es del 0.45 % y se reduce a la explotacion de

calizas por una empresa particular localizada en la costa frente a Cozumel, que exporta

11
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Industria

Participa con el 0.25 del PIB manufacturero nacional. Es una actividad muy incipiente, con
micro establecimientos generalmente familiares. En 1993 el Censo Industrial sefiala la
existencia de 1,812 establecimientos manufactureros y 110 empresas dedicadas a la
industria de la construccién. La industria manufacturera se relaciona con productos
alimenticios, madera y confeccién de prendas de vestir. La mayor parte de la industria se
localiza en el municipio de Benito Juarez, especialmente relacionadas con la hoteleria y la
construccion. En el municipio de Othén P. Blanco se localiza un ingenio azucarero que
constituye la industria mas importante del Estado. En Chetumal y en Puerto Morelos
existen las instalaciones de un Parque industrial, que a la fecha no han podido

consolidarse.
Turismo

Es la actividad mas importante del Estado. Su participacion en el PIB turistico nacional es
del 11.3 %. La entidad participa con mas de la tercera parte de las divisas que por
concepto de turismo ingresan al Pais. La derrama econ6mica en 1997 fue alrededor de
2,707 millones de ddlares. La afluencia turistica para ese afio fue de 5.5 millones de
turistas, incluyendo visitantes de Belice y pasajeros de cruceros. El 81 % de los turistas
son extranjeros. El principal medio de transporte de los turistas es la via aérea, en vuelos
fletados con destino a Cancun y Cozumel, también es importante el arribo de cruceros
turisticos internacionales que llegan a Cozumel, Playa del Carmen y Cancun y por ultimo
la via terrestre que utilizan los visitantes de Belice que llegan a Chetumal. La importancia
turistica del Estado se sustenta en una serie de recursos naturales y atractivos que lo
distinguen a nivel nacional y mundial. En primer lugar, se cuenta con un litoral con playas
con una textura y color de la arena excepcional; un mar cristalino y colorido, de
temperatura agradable todo el afio y con pocos peligros de fauna marina; el clima es
cdlido durante casi todo el afio, con invierno poco severo y brisa marina; se cuenta con
una barrera arrecifal de coral con extraordinarios paisajes submarinos en gran parte de su

litoral y existen vestigios importantes de la civilizacion maya y de la época colonial. La

12
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infraestructura hotelera en 1997 era de 404 hoteles con 32,563 cuartos en su mayoria de
cuatro y cinco estrellas, que en términos generales tienen el mayor porcentaje de
ocupacién del Pais. Existen 661 establecimientos de alimentos y bebidas con categoria
turistica como son restaurantes, discotecas, centros nocturnos, etc. Otros servicios
turisticos son 241 agencias de viajes, 56 arrendadoras de automéviles y 31 marinas

turisticas.

La mayor parte de los servicios y hoteles se localizan en Cancun, seguido de Cozumel,
Playa del Carmen y la Riviera Maya. Los principales centros turisticos se localizan en el
norte del estado, aunque también en el sur se cuenta con lugares que por sus recursos

naturales tienen un gran potencial turistico. Los principales centros turisticos son:
Cancun.

Es el principal destino de playa del pais y esta reconocido a nivel mundial como un centro
turistico de primera categoria. Sus principales atractivos son las playas y mar de belleza
excepcional, las zonas arqueoldgicas que lo rodean, sus centros de entretenimiento, sus

servicios comerciales y turisticos.
Cozumel.

Es uno de los principales destinos de playa del pais. Es reconocido mundialmente por la
belleza de su mar y playas y como la capital del buceo submarino en sus arrecifes
coralinos. Cuenta con vestigios arqueoldgicos y vegetacion exuberante. Posee amplia

infraestructura hotelera y de servicios turisticos.
Playa del Carmen.

Es un centro turistico que recientemente ha tenido un desarrollo impresionante por la
cantidad de establecimientos hoteleros y de servicios que se han instalado. Posee

atractivos de selva, mar, playas, arrecifes y vestigios arqueoldgicos.
Riviera Maya.

Comprende el litoral de Cancun a Tulum, en donde se localizan sitios naturales de belleza

excepcional por sus playas, mar, arrecifes coralinos y sitios arqueolégicos. En esta zona

13
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se asientan complejos turisticos de primera categoria y existe una gran demanda para
establecer nuevos desarrollos turisticos. Algunos de los sitios estan Akumal, Puerto

Aventuras, Chemuyil, Xcacel, Punta Piedra, Pamul, Xel Ha, Xcaret, Tulum, entre otros.
Isla Mujeres.

Es una pequenia isla situada enfrente de Cancun, con todos los atractivos naturales de la
region y con la ventaja de la tranquilidad en su entorno. Posee infraestructura hotelera y

servicios turisticos adecuados.
Chetumal.

Es una ciudad tranquila con todos los servicios e infraestructura hotelera. Puede
considerarse como una base para visitar sitios turisticos de belleza natural como Bacalar,
Palmar, Xcalac, Mahahual, etc y sitios arqueoldgicos importantes como Kohunlich,

Dzibanché y Kinichna.
Costa Maya.

Comprende el litoral de Punta Herrero a Xcalac, en el cual se tienen las bellezas naturales
del Caribe y vestigios arqueoldgicos. Actualmente su desarrollo turistico es incipiente,
pero con la introduccion de servicios basicos de electricidad, agua potable y caminos
pavimentados se espera que en corto plazo se logre introducir esta zona a la dinamica del

turismo estatal
Demogréfica

Entre los datos demogréficos que contiene el Censo destacan que Quintana Roo cuenta
con un millén 857 mil 985 habitantes, de los cuales el 50.4 por ciento son hombres y 49.6
por ciento son mujeres. Por su nimero de habitantes, ocupa el lugar 24 nacional, por su
densidad de poblacion, cuenta con 64 personas por kilometro cuadrado. En 2020, de
acuerdo con (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia INEGI, 2019) en Quintana Roo
el grado promedio de escolaridad de la poblacion de 15 afios y mas de edad es de 10.2,
lo que equivale a poco mas de primer afio de bachillerato. El 54.7 % de la poblacién es

catdlica, 20.7 % protestante, cristiano evangélico y en tercer lugar se ubican las personas
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sin religibn con 21.9 por ciento (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia INEGI,
2019).

Sociocultural

Quintana Roo es un estado con una gran diversidad cultural; el hecho de ser junto con
Baja California las entidades mas jévenes del pais —fue declarado Estado Libre y
Soberano apenas en 1974— y lugar preferido de otros estados y otras partes del mundo
como residentes permanentes, asi como su vecindad con Yucatan y paises del Caribe
influyen en su multiculturalidad. Ademas, sus ricas tradiciones mayas dotan de orgullo y
de sentido de pertenencia a sus habitantes. Las zonas arqueoldgicas de Quintana Roo, a
través de las cuales puede admirarse la majestuosidad de su pasado, son principalmente
Tulum, que es una de las mas visitadas del pais y se constituye en un referente
internacional de la cultura maya, seguidas de Cobda, Kohunlich y Dzibanché, también de
gran relevancia. En cuanto a la gastronomia, los platillos que mas sobresalen son la
cochinita pibil, los panuchos y los salbutes, ademas de su cocina a base de mariscos y su

gran variedad de ceviches.

Son particulares de esta regién los bailes siguientes: La jarana, Los chicleros, Las cintas,
La cabeza de cochino y el Samba y macho. Otras de las expresiones tradicionales
representativas del estado son las artesanias elaboradas con materiales de conchas y
caracoles, las hamacas de algoddn y nylon y el bordado de huipiles. EI Carnaval de
Cozumel es una festividad anual de gran arraigo en la entidad, pues se efectla desde
hace 140 afios, y genera una derrama econdémica significativa. (Gobierno de Quintana
Roo, 2019)

Ecoldgica

En cuanto a la hidrografia del estado de Quintana Roo debido a la conformacion
geoldgica y topogréfica la circulacion de las corrientes de agua son subterraneas, con
excepcion del Rio Hondo con una longitud aproximada de 180 Km, una profundidad

media de 10 metros

y una anchura media de 50 metros y que es la frontera con Belice. Otras corrientes

superficiales menos importantes son Rio Escondido, Arroyo Azul y Arroyo Ucum. Los
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cuerpos de agua mas importantes son la Laguna de Bacalar, San Felipe, La Virtud,
Guerrero y Milagros en el municipio de Othén P. Blanco; la Laguna Chichankanab y
Esmeralda en el municipio de José Maria Morelos; la laguna Kan&, Noh Bec, Paytoro, Sac
Ayin, X Kojoli, Ocom y Chunyaxché en el municipio de Felipe Carrillo Puerto; la Laguna
Coba en el municipio de Solidaridad; la Laguna Nichupte en Cancun; entre otros cuerpos
de aguas. Al filtrarse el agua de lluvia provoca que las rocas calizas del subsuelo se
disuelvan provocando hundimientos que dejan al descubierto depdsitos subterraneos de
agua conocidos como cenotes o dolinas. En algunos sitios el agua de lluvia se acumula

en partes bajas con arcillas impermeables formando depdésitos conocidos como aguadas.

Los tipos de vegetacién que se presentan en la entidad se deben a la coincidencia del
clima subtropical, suelos poco profundos y un manto acuifero cerca de la superficie.

Segun la clasificacion de Rzedowsky se presentan las siguientes categorias generales:

e Bosque Tropical Perennifolio que incluye un complejo conjunto de asociaciones
vegetales, con especies dominantes de ramén y zapote y la presencia de especies
trepadoras como lianas y bejucos, también se presentan una gran variedad de
orquideas, comprende la mayor parte del territorio.

e Bosque Tropical Subcaducifolio se presenta en climas mas secos que el anterior,
la altura de los arboles no pasa de 25 metros y pierden sus hojas una vez al afio,
también se presentan especies trepadoras y orquideas.

o Bosque espinoso que comprende una serie heterogénea de bosques bajos con un
alto contenido de espinas. Abunda en una franja en el litoral sureste. Y Vegetacion

acuatica y subacuatica que se presentan en las lagunas salobres y pantanos.

Entre las especies maderables mas comunes estan la mora, el tzalan, jabin, chobenché,

cedro, caoba, ceiba o yaxché, pucté, granadillo, zapote y guayacan entre otras muchas.

La fauna silvestre es muy abundante, entre los mamiferos mas comunes se tiene el mono
saraguato, el tigre, el tigrillo, el jabali, el tejon, el armadillo el tepezcuintle, etc. Especial
mencion merece la existencia de manaties, por ser una especie en peligro de extincion.
Entre las aves se tiene el pavo de monte, el faisan, el cojolite, la chachalaca, el tucan,

cardenal, zopilote, etc. Abundan los reptiles de los cuales algunos son muy peligrosos,
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como la nauyaca, el cascabel, el coralillo, la boa, la barba amarilla, la oxcan, etc. También

se tienen los cocodrilos, ranas, sapos, lagartijas y una gran cantidad de insectos.
Turistica

En lo que respecta a la situacidn turistica del lugar, a pesar de la caida en los indicadores
desde el inicio de la pandemia, se ha reflejado una recuperacién, con la llegada de 19
millones 400,000 turistas internacional. Adjunto a la recepcién de ingresos de 9,332 mdd,
con los que México ascendid al tercer lugar en los paises mas visitados del mundo es uno
de los destinos con mayor demanda en el pais, ademas de recibir en su mayoria turistas
internacionales 36.81% de los turistas que se alojan en los hoteles de la Riviera Maya
proceden de Estados Unidos y 25.8% nacionales, principalmente de la Ciudad de México
y el 19.4% del total de turistas en el trimestre europeos. El segmento de edad
predominante es de 40 a 49 afos y destaca que las recomendaciones de amigos y
familiares fueron las principales razones para escoger la Riviera Maya, se tiene una alta
fidelidad con un 45.2% de turistas repetitivos, es decir, que ya habian visitado el destino
anteriormente al menos una vez y mantienen una estancia promedio de 7.0 dias en
grupos de 3.0 personas. Destaca en la Riviera Maya el elevado porcentaje de turistas que
recurre a la compra de paquetes vacacionales con un 74.6% del total, de los cuales el

63.4% se encuentra en la modalidad “todo incluido” segun (Gobierno Q.Roo, 2017).
Politica

El Caribe Mexicano resalta la importancia de la integracion de la Agenda 2030 y la
implementacion del Plan Maestro de Turismo Sustentable Quintana Roo 2030
(SEDETUR, 2022), el cual pondrd en marcha la seguridad Sanitaria, que permita la
preservacion de la salud y de la actividad turistica en la entidad, el Turismo Rural y
Comunitario, una plataforma Estatal de Servicios Turisticos y un nuevo sistema de
Informacion Turistica, por otra parte, se han llevado a cabo reuniones con diferentes
organismos del estado, como presidentes y directores de turismo municipales, CCE
Riviera Maya y CCE del Caribe, Asociaciones de hoteles, Cuerpo Consular, COPARMEX
con el fin de contribuir al desarrollo turistico sustentable de cada uno de los doce destinos

del Caribe Mexicano.
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2.2 Antecedentes de la empresa

Iberostar Hotels & Resorts es una cadena hotelera lider que promueve un modelo de
turismo responsable centrado en el cuidado de las personas y del entorno. Cuenta con
mas de 100 hoteles de 4 y 5 estrellas repartidos en los principales destinos turisticos de
Europa, Africa y América. El portfolio de hoteles Iberostar ofrece a sus clientes hoteles de
playa, hoteles de ciudad y hoteles con historia. Ademas de la categoria Grand, maxima
expresion del lujo y la excelencia. Se puede disfrutar de unas vacaciones con Todo
Incluido en familia, en pareja o con amigos en hoteles en hoteles en Mallorca, Tenerife,
Costa del Sol, Cuba, México, Republica Dominicana, Jamaica o Brasil. Vivir la esencia de
lo urbano a través de los hoteles en Madrid, Barcelona o Nueva York. O bien sumergirte

en la historia y tradicién de destinos como Montenegro.

Historia: El Grupo Iberostar es una empresa espafiola de propiedad cien por cien familiar
y un referente mundial del Turismo. Nacié en 1956 a partir de la pequefia agencia de
viajes adquirida por una empresa de calzado mallorquina cuyos origenes se remontan a
1877. Antoni Fluxa instala, por cuenta propia, un pequefio taller artesanal de zapatos en
Inca, Mallorca (Espafia).

e 1928 - Lorenzo Fluxa (hijo de Antoni) toma las riendas del negocio familiar.

e 1930 - Se funda Viajes Baleares, germen de Viajes lberia, sin la participacion de la
familia Fluxa. 1956 grupo Iberostar entra en la Industria del Turismo con la compra
de Viajes l|beria y comienza a crear alianzas con los tours operadores mas
prestigiosos de Europa, USA y Canada.

e 1961 - Primer hotel de la familia Fluxa, Hotel Flamingo, en Palma de Mallorca.

e 1962 Miguel Fluxa se incorpora a la gestion del negocio turistico familiar: una
pequefia red de 8 agencias de viajes.

e 1979 - Viajes lberia logra la representacion exclusiva de Neckermann (Thomas
Cook) e Instasun. Primera internacionalizacién: se crea lberotravel, primer
receptivo en Inglaterra

e 1983 -Nace la marca Iberostar.

e 1986 - Primer logo del Grupo en el que aparece una estrella.
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Filosofi

Vision:

1987 - Primer hotel en Canarias, Iberostar Lanzarote Park y primera empresa de
nombre Iberostar S.A.

1990 - Hasta 1990 se construyen 7 hoteles en Mallorca.

1991 - Miguel Fluxa crea el primer turoperador de capital espafiol en el extranjero:
Sunworld.

1993 Iberostar Hotels & Resorts inicia su proceso de internacionalizacion con el
primer hotel en el Caribe: Iberostar Bavaro, Punta Cana (Republica Dominicana).
1997 - Primeros hoteles del Grupo en México: Iberostar Tucan y Quetzal.

2002 - Primer hotel en Marruecos, Iberostar Founty Beach, Agadir. Fomento del
Turismo de Mallorca concede a Miguel Fluxa su Medalla de Oro.

2004 - Grupo lberostar constituye la FUNDACION IBEROSTAR, institucion para la
asistencia social, el desarrollo cultural y la cooperacion para el desarrollo.

2017 - Sabina Fluxa nombrada CEO del Grupo. Miguel Fluxa recibe la insignia de
Oro y Brillantes de CIMET en 2017 como procer del turismo espafol en
Iberoamérica.

2018 - Iberostar presenta la nueva linea estratégica de la compafiia que incluye
una nueva segmentacion del portafolio y una nueva identidad visual y verbal. Let it
shine.

a organizacional

Aspiramos a ser un referente internacional en turismo sostenible, con un modelo de

negocio 100% familiar, rentable y solido, lider en calidad y satisfacciébn de nuestros

clientes, basado en una cultura organizativa abierta que fomenta la innovacion y el trabajo

en equi

Mision:

po.

Ofrecemos experiencias vacacionales que dejan huella, en las mejores ubicaciones del

mundo

y con un modelo de turismo sostenible con respeto por las personas y el

medioambiente.
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Valores:

Al ser una empresa familiar cuenta con valores aquilatados durante 4 generaciones, que

han construido la actual cultura empresarial y modelan todas las areas del negocio.
Valores que expresan como SOMOS: honestidad, responsabilidad y prudencia.

Honestidad que nos permite contar con una soélida reputacion. Responsabilidad, para
actuar con integridad, sentido del compromiso y comportamiento ético. Prudencia, como

sinbnimo de sensatez, buen juicio y reflexién en la toma de decisiones.
Valores que expresan como NOS RELACIONAMOS: arraigo, empatia, unidad.

Arraigo alli donde operamos, entendido como sostenibilidad y compromiso Empatia, que
facilita un clima de confianza, respeto y colaboracion sostenida sobre una intensa y
creciente cultura de trabajo en equipo. Unidad, que aporta coherencia y solidez a nuestra
identidad.

Valores que expresan como TRABAJAMOS: laboriosidad, creatividad y ambicién.

Laboriosidad con la calidad como objetivo. Creatividad, expresada en capacidad de
innovar y buscar soluciones originales para un entorno digital y cambiante. Ambicion,

reflejada en el deseo de presencia global y voluntad de expansion.
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Organigrama
CHAIRMAN
Miguel Fluxa
WICE-CHAIRMAMN WICE-CHAIRMAN & CED
GloriaFluxa Sabina Fluxa
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CORPORATE MARKETING CORPORATEINTERMAL
&CSROIRECTOR AUDIT MRECTOR
CORPORATE HUMAN
RESOURCES DIRECTOR CEHERAL COUNSEL

llustracién 1: Organigrama General Fuente: Manual de bienvenida grupo Iberostar (2017)
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llustracion 2: Estructura Organizacional por hotel Fuente: Manual de bienvenida grupo Iberostar (2017)
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Servicios que ofrece:

Paraiso del mar y beach son dos hoteles los cuales comparten los mismos servicios al

estar relativamente conectados, hoteles de 5 estrellas, en primera linea de playa, que

permite disfrutarlo todo. Para los mas pequefios, cuentan con un Star Camp con un sinfin

de actividades para divertirse aprendiendo valores. Los mayores pueden descubrir el SPA

Sensations, o el campo de golf de 18 hoyos. La oferta gastronémica llevara a todos méas

alld de México y permitird viajar con los cinco sentidos por Japon, Brasil, Italia,

mediterraneo, etc.

Acceso directo a la playa

Todo Incluido

Hotel en primera linea del mar

Hotel libre de plasticos de un solo uso
Vivero de corales

Consumo responsable de pescado
Piscina (x4)

Wifi gratis

Restaurantes de especialidades
Programa de actividades infantiles Star Camp
Centro de Buceo Certificado PADI ($)
Campo de Golf en la propiedad (con coste)
SPA Sensations ($)

Restaurantes a la Carta

Tenis

Deportes acuaticos

Zona comercial

Disco Nightclub

Shows profesionales

Centro de Convenciones

Servicio Médico in house ($)

Salén de belleza (con coste)
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e Servicio de Nifiera ($)
e Centro de fitness

e |berostar App

e Estacionamiento

Habitaciones
Doble:

40 mz, Vistas a la jungla, Habitacion libre de plastico de un solo uso Cama king (2x2m) o
dos camas dobles (1,35x2), Balcén, Wifi gratis, Tv pantalla plana, Caja Fuerte, Aire
acondicionado, Ventilador de techo, Mini bar, Cafetera, Secador de pelo, Plancha/ Tabla

de plancha, Bafio con ducha o bafiera.
Doble junto a la piscina:

40 m?, Habitacion con ubicacion preferencial, Vistas al jardin o a la jungla, Habitacion libre

de plastico de un solo uso, Cama King (2x2m) o dos camas dobles (1,35x2)

Balcon, Wifi gratis, Caja Fuerte, TV pantalla plana, Aire acondicionado, Ventilador de

techo

Mini bar, Cafetera, Secador de pelo, Plancha/ Tabla de plancha, Bafio con ducha o

bafera.
Junior suite:

44 mz2, Con vistas al jardin o a la selva, Habitacién con ubicacion preferencial, Habitacion

libre de plastico de un solo uso, Cama King (2x2m) o dos camas dobles (1,35x2), Balc6n
Wifi gratis, Caja Fuerte, Tv pantalla plana, Aire acondicionado, Ventilador de techo

Mini bar, Cafetera, Plancha/ Tabla de plancha, Secador de pelo, Plancha/ Tabla de

plancha, Bafio con ducha o bafiera.
Junior suite con acceso a la playa:

44 m2, Acceso directo a la playa, Vistas a la jungla, Habitacion libre de plastico de un solo

uso, Cama King (2x2m) o dos camas dobles (1,35x2), Balcon, Wifi gratis, Caja Fuerte, Tv
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pantalla plana, Aire acondicionado, Ventilador de techo, Mini bar, Cafetera, Plancha/
Tabla de plancha, Secador de pelo, Plancha/ Tabla de plancha, Bafio con ducha o

bafiera.
Junior suite frente al mar:

44m2, Ubicacién frente al mar, Con vistas al mar, Habitacion libre de plastico de un solo
uso, Cama King (2x2m) o dos camas dobles (1,35x2), Balcén, Wifi gratis, Tv pantalla
plana, Mini bar, Caja Fuerte, Aire acondicionado, Ventilador de techo, Cafetera, Plancha/

Tabla de plancha, Secador de pelo.
Junior suite frente al mar con acceso a la playa:

44 mz2, Ubicacién frente al mar, Con vistas al mar, Habitacion libre de plastico de un solo
uso, Cama King (2x2m) o dos camas dobles (1,35x2), Terraza, Wifi gratis, Tv pantalla
plana, Mini bar, Aire acondicionado, Plancha/ Tabla de plancha, Caja Fuerte, Ventilador

de techo, Cafetera, Secador de pelo.
Suite presidencial:

240m2, Con vistas al mar, Habitacién libre de plastico de un solo uso, Terraza privada con
jacuzzi, Sala de estar, Cama King size (2x2m), Wifi gratis, Kitchenette, Caja Fuerte, Tv
pantalla plana, Mini bar, Microondas, Cafetera, Bafio completo, Secador de pelo, Plancha/
Tabla de plancha, Habitacién con ubicacién preferencial, Servicio de descubierta, Secador
de pelo

Doble Familiar:

80m2, Habitaciones comunicantes, Con vistas al jardin o a la selva, Habitacion libre de
plastico de un solo uso, Cama King (2x2m) o dos camas dobles (1,35x2), Dos balcones
privados, Wifi gratis, Microondas (previa solicitud), Caja Fuerte, Tv pantalla plana, Aire
acondicionado, Ventilador de techo, Mini bar, Cafetera, Plancha/ Tabla de plancha,

Secador de pelo, Bafio con ducha o bafiera.
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2.3 Analisis FODA

FORTALEZAS

Cuenta con certificaciones
de excelencia que avalan
su calidad y servicio.

Su equipo de animaciéon y
recreacion es excelente y
cuentan con actividades y
shows para todo tipo de
publico.

Hotel es “TODO
INCLUIDO”.

Uso de un buen marketing
con el que cuenta el hotel
para promocionarse.

En su mayoria sus
trabajadores son
profesionales y con
experiencia.

Se preocupa demasiado
por el medio ambiente ya
gue se sita en una zona
de manglar donde existen
variedad de animales y una
flora extensa, la cual deben
preservar.

Cuenta con un servicio de
transporte para trasladarse
dentro y fuera del hotel.
Cuenta con un equipo de

trabajadores para mantener

OPORTUNIDADES

> Aumento en la demanda

derivado al turismo inclusivo.

» Virus Covid-19 'y otros

posibles variantes que
permita crear medidas
preventivas y solidarias con el

publico.

» Creacion de planes de venta

con promociones a largo

plazo.

» Nuevas tipologias de clientes

gue demanden estrategias de
mercadotecnia adaptada a las

mismas.

» Uso de nuevas tecnologias

de la informacion.

» Posibilidad de crecer en el
segmento de mercado
basado en personas con

discapacidad.
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sargazo.
Trabaja con programas
como “Wave of change” en
colaboraciéon con “Earth
Check” hacia una
economia circular 'y un
turismo sostenible.

Es uno de los complejos
gue se posiciona con las
mejores opiniones en sitios
de internet como tripadvisor

0 google.

DEBILIDADES
Rotaciéon de “personal de

manera constante.

Bajo presupuesto en los
distintos departamentos
derivados a la baja
ocupacion del complejo.
Las instalaciones no son
totalmente adecuadas para
personas con movilidad
limitada.

Falta de ideas innovadoras
y comerciales que generen
el Dbienestar de sus
huéspedes.

Clima laboral no adecuado

AMENAZAS

El virus Covid-19 ya que en
estos momentos el hotel
permanece trabajando al 50
% de ocupacion.

La inseguridad que se vive en
el estado y en especial en los
municipios con  afluencia
turistica a causa de los
crimenes organizados.

Los cambios ambientales,
fiscales o legales.

Otros servicios de alojamiento
que trabajan bajo una
economia colaborativa como
lo son Airbnb sin dejar por un

lado la demas industria
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cuando no superaron sus

expectativas.

hotelera.

La cercania de zonas
turisticas muy competitivas y
mas agresivas.

Nuevas variantes derivadas
del Covid-19.

llustracion 3 Andlisis FODA hotel Iberostar Mar y Beach Fuente: Elaboracion propia (2022
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CAPITULO lll. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 Fenédmeno a estudiar

La animacion es uno de los factores de suma importancia dentro de un establecimiento de
hospedaje, se han creado diversos programas de animacién y recreacion para mantener a
los huéspedes felices y libres de toda presion durante su estancia. Sin embargo no toda la
industria se ha dado el trabajo de enfocarse en un “Turismo para todos” como lo es incluir
actividades para personas con capacidades diferentes, lo que ha generado la aparicion de
problemas con aquellas personas que tienen familiares que lo demandan es por ello que
es de suma importancia crear una propuesta que haga sentir a todos los clientes el interés
gque se tiene con el fin de generarles una mejor estancia sin importar su condicion fisica,
ahora bien actualmente se vive una situaciéon alin mas complicada debido al virus Covid-
19 ha tenido un impacto social y econdmico colosal. Economias desarrolladas y en
desarrollo han sido golpeadas, y la peor parte se la han llevado los grupos marginados y
las personas mas vulnerables. La reactivacion del turismo ayudarda a impulsar la
recuperacion y el crecimiento, pero es esencial que los beneficios que se generen se
distribuyan de manera amplia y justa, en la edicién de 2021 del Dia Mundial del Turismo, y
con el lema “Turismo para un crecimiento inclusivo”, se celebrara la capacidad
excepcional del sector para impulsar un desarrollo inclusivo y el papel que desempeiia en
la creacion de oportunidades para millones de personas en todo el mundo. Destacando
los posibles beneficios para los destinos mas accesibles, para 2050, una de cada seis
personas en todo el mundo tendrd 65 afios o0 mas, cifra que aumentard a una de cada

cuatro en Europa y América del Norte.

Ademas, los datos muestran que el gasto medio de los turistas con discapacidades en
Espafa, por ejemplo, supera los 800 euros, frente a los poco mas de 600 euros de los
turistas sin discapacidad de acuerdo con UWNTO, (2021) dejando asi una mayor derrama
econOmica. Ahora bien el hotel debe poner en practica las medidas necesarias post
pandemia y a su vez darle mayor peso a un turismo inclusivo y no solo un turismo
sostenible, la adaptacion a la nueva tipologia de clientes y la mayor exigencia de servicios
personalizados en cuanto higiene y seguridad ha creado una problemética la cual
siempre requiere de una innovacion constante. La inclusion social en la industria hotelera
prevé un crecimiento econdmico y el bienestar general de la sociedad que elige un

destino turistico como experiencia mejorando asi su estadia.
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3.2 Pregunta de investigacion

¢Como superar las nuevas expectativas de los huéspedes a través de una propuesta

basada en un turismo inclusivo?

3.3 Hipdtesis de investigacion
1. La inclusién social en la industria hotelera prevé un crecimiento econémico y el

bienestar general de la sociedad que elige un destino turistico como experiencia

mejorando asi su estadia.

3.4 Objetivos

Objetivo general:

Desarrollar una propuesta de un turismo incluyente que implemente nuevas actividades
dentro del departamento de animacién para el mejoramiento de la experiencia de los

huéspedes con discapacidad.

Objetivos especificos

o Desarrollar nuevas actividades de animacion y recreacibn mas elaboradas en

donde se incluyan actividades inclusivas.

e Realizar campafas o programas de concientizacién hacia un turismo inclusivo en

todos los departamentos del hotel para asi difundir la importancia del mismo

e Promover la accesibilidad universal en el complejo en general pero
especificamente en los departamentos que mantienen un contacto directo con el
huésped.

e Presentar en cada departamento de animacién los diferentes tipos de actividades
para este tipo de segmento a través de capacitaciones con el fin de lograr una

buena interaccion animador-huésped sin dificultad alguna.

3.5 Justificacion del Proyecto

Hoy en dia la industria hotelera se encuentra dentro de una situacion muy dificil

debido a la pandemia del Covid-19, existen demasiados factores a mejorar dentro
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de este sector, especificamente en el Complejo hotelero Iberostar Playa Paraiso

DEL CENTRO DE VERACRUZ @l que esta dirigida esta investigacion, el motivo de la presente es para analizar,

detectar y mejorar el servicio que se ofrece dentro del departamento de animacién
y recreacion promoviendo un turismo para todos y asi mismo su adaptacion post
pandemia. EIl hotel antes mencionado no cuenta con una propuesta de turismo
incluyente dentro del departamento de animacion, a lo que se quiere llegar es que
existen personas con discapacidad las cuales se desplazan en compafiia de
familiares y por ende también tienen el derecho de viajar y disfrutar de todas las
comodidades que se ofrecen, he ahi donde existe la problematica en la que no se
cuenta con actividades que se dirija hacia este nicho de la sociedad, ademas si el
hotel implementara este tipo de propuestas no solo tendria huéspedes satisfechos
por la consideracion y el valor que se les esta dando al preocuparse por ellos, si
no también se elevaria su posicionamiento dentro de la industria porque a decir
verdad la mayoria de la industria hotelera dice promover un turismo para todos
cuando la realidad es escaza. Es ahora donde se debe identificar cuéles son las
areas a mejorar para mantenerse al margen y seguir siendo uno de los mejores
establecimientos de hospedaje en la industria, se debe trabajar internamente para
ir un paso mas adelante que los demas ante esta situacién; uno de los principales
factores deberd ser poner en practica la implementacién de nuevas medidas
inclusivas para el hotel y especificamente en el departamento de animacion, no
solo en actividades de recreacion sino también en la infraestructura en general. La
adaptacion e innovacién a la nueva tipologia de clientes, el mejor uso de las
tecnologias de la informaciéon en conjunto ayudara a elevar la rentabilidad y

posicionamiento ain mas de la empresa.

3.6 Limitaciones y Alcances

La investigacion abarca a la empresa |Iberostar Playa Paraiso, especificamente en
el departamento de animacion y recreacion del hotel Mar y Beach y por
consecuente a todos los demas departamentos tanto administrativos como
operativos del hotel ya que si este proyecto se pone en marcha y logra aumentar
su demanda el hotel serd sumamente beneficiado econémicamente y sobre todo

en su prestigio; asi mismo a la sociedad en general que presenta algun tipo de
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ocupacién en toda la industria hotelera misma que no permite el estudio de una
investigacion mas completa, ademas la carencia de tiempo disponible dentro de la
empresa es una de las més limitaciones ya que solo se tiene 3 meses para
investigar a fondo las necesidades de los huéspedes con discapacidades.
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CAPITULO IV. MARCO TEORICO

4.1 Estado del arte

1. Para Alvarez, (2018) la propuesta de un plan de animacién y recreacion

turistico para establecimientos de hospedaje de la parroquia Bahia de
Caraquez Cantdén Sucre, seria una estrategia para la diversificacion de la
oferta y desestacionalizacion de la demanda en el destino. La recreacion
abarca todas las actividades que pretenden vender la idea de una habitacion o
bien fidelizar al usuario para que su regreso sea placentero. A través de un
estudio exploratorio se valoraron los fundamentos tedricos que sustentan la
animacion turistica a nivel nacional e internacional. Luego, a través de un
estudio descriptivo se utilizaron encuestas que en total se estructuraron de
formas simple y estructurada con los objetivos planteados en la investigacion,
el més

importante de ellos se basé en analizar la oferta de servicios de los
establecimientos hoteleros y si estos pueden ser cubiertos con programas de

animacion turistica para nifios, jovenes y adultos.

Los resultados datan que para la buena implementacién de un programa de animacion se

debe tomar en cuenta lo siguiente:

» Trabajar en equipo entre los actores de la actividad con la finalidad de involucrar

en la ejecucion del mismo.

Capacitar, formar y seleccionar el recurso humano joven en lo que animacién se
refiere, para que sean los gestores del desarrollo del plan.

Lograr que la presente investigacion impulse la elaboracion de multiples estudios y
acciones que aporten a la planificacion de la actividad en la localidad e involucre a
la mayoria de actores del sector turistico, no solo local, sino regional e incluso

nacional.

Ademas se sustentd tedricamente a partir de las revisiones bibliograficas una gran

cantidad de informacion sobre la animacion y recreacion en los hoteles como

activacion de fidelizacion de los clientes en el sector hotelero, la animacion hotelera es
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importante para alargar la estadia del huésped dejando de un lado la oferta tradicional

de sol y playa y asi contrastando experiencia y diversion a la vez.

1. Segun la revista TURPADE) Carmenate, Pereda, & Cid, (2017) la asesoria en el
servicio de recreacion y animacion turistica es de suma importancia, se basa en el
destino “Holguin” el cual se ha enfrentado a los nuevos tipos de animacién y
recreacion, el cual lejos de verse como una problematica se comenzd a ver como
una oportunidad para una mejora novedosa destinada a perfeccionar la labor que
esta desarrolla y asi brindar una opcion diversificada en el destino.

Como herramientas se aplicaron los métodos teéricos: el sistémico estructural
para el analisis integral del objeto de estudio y organizar jerarquicamente el
sistema estudiado, sus componentes y relaciones causales, que evidencian su
unidad dialéctica, el histérico-l6gico, para determinar las tendencias del desarrollo
de la animacion turistica en las entidades objeto de estudio y el analisis y la
sintesis, en funcién del estudio critico y comprensién global y especifica de la
pluralidad de tépicos relacionados con el desarrollo de la animacién turistica en el
contexto hotelero. Entre los métodos empiricos empleados, se encuentran la
revision documental, encuestas a profesores, especialistas y estudiantes de la
especialidad, entrevistas grupales a directivos y personal de animacion turistica,
(jefes de animacién y gerentes de las instalaciones hoteleras), observacion
participante a actividades de animacion turistica para la constatacion y
fundamentacion del problema, y el calculo porcentual como método estadistico.

El trabajo de asesoria desarrollado arroj6 mdultiples resultados como: la
preparacion de los cuadros, reservas y trabajadores sobre la gestion contable
financiera y de control interno, los planes de mejora como resultado de las
asesorias realizadas a los diferentes subsistemas de la gestiobn econdémica
financiera que ha permitido evaluar de ACEPTABLE el Control Interno Contable y
administrativo en las auditorias recibidas por el grupo de auditores del MINTUR y
la Contraloria General de la Republica en el territorio, la obtencién de
calificaciones de aceptable en la implementacion del control interno entre la que se
destacan la UEB Inmobiliaria del Turismo y el Grupo Extra hotelero Palmares

donde este ultimo se le aprueba la incorporacion al proceso de perfeccionamiento
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proceso de mejora continua de la gestion empresarial.

2. Segun el articulo de Maria & Burbano, (2015) en la revista digital Educacion Fisica
informa sobre actividades recreativas acuaticas en el desarrollo psicomotriz en un
rango para niflos de 6 a 15 afios con la discapacidad paralisis cerebral leve,
moderada con el fin de mejorar y mantener las capacidades motrices de nifios y
adolescentes con paralisis mediante la aplicacion de un programa recreativo en el
cual se utilizan varias herramientas para lograr hacer todo este proceso de una
manera correcta. Para la evaluacion de las capacidades motrices del grupo de
trabajo se aplico un pre test llamado medicién de la funcion motora (edicion 2007)
en donde se evalla el porcentaje de discapacidad bajo tres parametros que son:
bipedestacion y transferencia, capacidad motora axial y proximal y capacidad
motora distal. Una vez obtenidos los porcentajes de discapacidad del grupo de
trabajo se procedié a disefiar y adaptar el programa recreativo ejecutado para
finalmente aplicar un post test de medicién de la funcién motora (edicion 2007)
para conocer cudl fue la incidencia de dicho programa sobre las capacidades
motrices en nifios y adolescentes con paralisis cerebral leve moderada. Respecto
a la comprobacién de la hipétesis los datos obtenidos demuestran que fue
comprobada en un 80% mientras que el 20% restante no fue comprobado debido
a que no se observaron cambios en la capacidad motora funcional de un miembro
en la muestra en estudio. El caracter ludico de las actividades planificadas denoté
un ambiente placentero y satisfactorio en el que el juego y la recreacion fueron
factores dinamizadores para lograr el objetivo propuesto. Es imprescindible
ejecutar un trabajo correctamente planificado, respetando la individualidad de cada
ser, mas aun cuando se trata de personas con discapacidad. Los beneficios de la
hidroterapia en individuos con paralisis cerebral leve moderada queda
comprobado que se reflejan de manera significativa no solo en el aspecto motriz

sino también en el aspecto afectivo y conductual del grupo de estudio

En el articulo de Alvarado, Miranda, Vazquez, & Aguilera, (2021) publicado en la

revista digital “instituto iberoamericano de turismo inclusivo” el cual habla sobre el
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disfrute de las personas con alguna discapacidad motriz sea igual que el de todos

Bﬂ%ﬁ%@%&%gﬁ%g los demas incluyendo los servicios que se encuentran dentro de un
establecimiento de hospedaje y a través de la animacion turistica. La mayoria de
los hoteles solo tienen adaptadas ciertas areas como lo son habitaciones,
restaurantes o lobbies para personas con discapacidad motriz. Lo que se busca
con este articulo es la inclusion en actividades en la piscina, diversos talleres
gastrondémicos, cocteleria, jardineria, musica, entre otros. La problemética surge
pues Unicamente 11 hoteles de 416 en la ciudad se San Luis Potosi cuenta con
una infraestructura para personas con discapacidad. Es fundamental que en la
prestacion de servicios turisticos hacia las personas con discapacidad se
consideren 3 pilares importantes; calidad, inclusion y accesibilidad, ya que no
basta con establecer rampas o0 menus tipo Brailles sino que es necesario crear
cadenas o rutas de accesibilidad. El método a utilizar se basa en la creacion de un
manual en el que se especificaran actividades en la piscina ya que el agua se
utiliza como un método terapéutico y ayuda a mejorar la salud, entre otras
actividades socioculturales como talleres de gastronomia, cocteleria, musica,
jardineria, huertos, etc. Entre los beneficios que se obtiene a nivel social una
mejora en la inclusion ya que es fundamental para para el desarrollo de
habilidades sociales y mejora la autoestima y la superacién personal de cada una
de las personas, para los establecimientos de hospedaje una ventaja al incluir este
tipo de animacion turistica ya que cubrird una necesidad que otros hoteles no
tendra y sin duda el crecimiento de un turismo inclusivo ya que se podra contribuir
con nuevas opciones de disfrute para personas con discapacidad motriz.

5. Para Valarezo, Bayas, Aguilar, Paredes, Paucar, & Romero, (2017) la actividad
fisica-recreativa al representarse como una ciencia agradable de satisfaccion
inmediata, suele ser una estrategia efectiva de intervencién social, que influye
desde varias aristas en todos los estratos sociales, incluido en las personas con
discapacidad intelectual, es por ello que surge la necesidad de disefiar un
programa de actividades fisico-recreativas adaptada al contexto ecuatoriano,
desarrollandose algunas habilidades motrices en sujetos con discapacidad
intelectual. Dentro de los métodos a utilizar se estudia a 10 sujetos con
discapacidad intelectual leve y moderada entre 14 y 25 afios, aplicandole el test
Movement Assessment Batery for Children antes y después de implementada la

propuesta de actividades fisico-recreativas durante dos meses, las cuales fueron
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desarrollo de la coordinacion del nifio y el adolescente. A pesar de que algunos
pacientes del estudio poseen una edad mayor, se selecciond este test
adaptandolo, ya que estas personas ademas de tener una condicion especial era
la primera vez que serian sometidos a un plan de actividades fisico-recreativas,
optando por medir sus condiciones basicas de habilidades motrices. Después de
dos meses de aplicacion del programa disefiado de Actividades fisicorecreativas
en las personas con discapacidad intelectual leve y moderada entre 14-25 afios,
del Centro diurno CEPRODIS en Conocoto, se pudo comprobar la existencia de un
desarrollo en sus habilidades motrices comprobado con el test, dado que los
resultados finales después de aplicar el plan fueron mejores en relacion a las
pruebas iniciales, contribuyéndose a la formacion de un ser integral. El estudio
demostré en la muestra estudiada que un correcto disefio e implementacion
planificada de actividades fisico-recreativas puede lograr cambios positivos
significativos en personas con discapacidad.

6. En el articulo de Molina & Canoves, (2010) en la revista Cuadernos de turismo,
muestra la importancia ante la situacion de la accesibilidad en los espacios
turisticos, presenta como el tema del turismo accesible y el turismo para todos es
un hecho reciente en Espafa y Catalufia. El estudio expone la escasa atencion
gue se ha prestado al tema desde el ambito de los estudios de turismo y como
existen una serie de colectivos que quieren incorporarse con pleno derecho al ocio
y al disfrute de las actividades turisticas. Catalufia presenta recientes iniciativas
que adaptan sus infraestructuras a los colectivos con discapacidad y/o
necesidades especiales. El articulo repasa los casos mas relevantes y muestra
como en Francia ya existe una marca nacional, que reconoce la oferta turistica
adaptada y como el turismo accesible puede ser un producto en alza en los
proximos afos. Asi podemos comprobar que desde la entrada de los alojamientos
con escaleras o rampas con pendientes inapropiadas hasta las distribuciones
de los interiores de los establecimientos, los disefios standards no estan
sensibilizados con la accesibilidad. Un ejemplo de ello son las puertas estrechas,
los pasillos excesivamente estrechos, los escalones de acceso, los sanitarios no
adaptados, la falta de ascensores, y un largo etcétera. En definitiva, estos

ejemplos se traducen en una falta de sensibilidad hacia la accesibilidad universal.
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por un mal uso de los colores, del contraste de tonos, materiales y texturas. Estas
mismas situaciones las padecen personas con discapacidades auditivas que aun
encuentran mas barreras para poder acceder al producto turistico ya que casi son
inexistentes la utilizacion de adaptadores para favorecer el contacto visual y la
comunicacion de signos. Otro aspecto también muy interesante para el analisis,
aunque ya seria objeto de otro articulo, es el de la accesibilidad al turismo cultural.
La posibilidad de acceder a los contenidos culturales, exposiciones, conciertos,
museos, obras de teatro, Opera, etc en la actualidad no esta garantizada para el
publico con discapacidad y/o con necesidades especiales. Como resultado se
obtiene que el sector turistico debe atender a la nueva realidad social que se
presenta con el fin de poder seguir siendo competitivo. Ya que en definitiva las
personas a lo largo de su vida pueden pasar por diversas situaciones de dificultad
en su movilidad (enfermedades, embarazo, incapacidades temporales, etc.) y por
ello unas instalaciones turisticas accesibles estan en disposicion de acoger a un
publico objetivo mucho mas amplio, tendencia que va en aumento con el
envejecimiento de la poblacién. Asi, podemos afirmar que la mejora en la
accesibilidad es comodidad para todos. La gestién, el disefio de las instalaciones y
la presentacion de los servicios turisticos que integran la accesibilidad, contribuyen

a mejorar la calidad de la oferta y ello beneficia a todos los turistas.

7. Para Tamayo & Medrano, (2016) La animacién ocupa un lugar importante dentro
de los servicios que ofertan las instalaciones turisticas ya que contribuyen en gran
medida a la satisfaccion del cliente. La animacién turistica, en especifico la
deportiva, puede contribuir a mejorar la calidad de vida del turista del segmento
de la tercera edad. En la etapa de temporada alta (noviembre_ marzo), los
autores, de conjunto con los estudiantes de los grupos de Animacion Turistica de
la Escuela de Turismo “Hermanos Gomez” de Camaguey, disefiaron un conjunto
de actividades de animacion diurna que responde a las exigencias del segmento
de la tercera edad los hoteles de sol y playa de Santa Lucia. En el cual las
herramientas a utilizar fueron encuesta y método de observacion, encuesta
realizada a los clientes de la tercera edad en hoteles de sol y playa de Santa Lucia

arrojo los siguientes resultados:
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El 92.53% de los clientes encuestados afirman que es importante la animacién

DEL CENTRO DE VERACRUZ dentro de los hoteles.

8.

El 84,48 % plantea que las actividades de animacion esta quedando por debajo
de sus expectativas, debido a que la animacion se basa en actividades para
grupos etarios donde no se incluye la tercera edad)

El 78,16% de los encuestados prefieren los espectaculos y shows, el 62,64% los
juegos de mesa, el 52,3% las clases de idioma y baile, el 30,46% los juegos
acudticos en la piscina o playa, el 27,58 las excursiones y caminatas y el 16,6%
los campeonatos deportivos.

= Como resultado de la aplicacion del método se conoce que:

¢ La mayor parte de la actividad recreativa se realiza en horario diurno.

e Alto nimero de turistas de la tercera edad que no participan en la
recreacion del hotel.

¢ No explotacién de todas las areas destinadas a la recreacion.

e Todas las actividades de animacién son muy reiterativas y muy ajustadas
entiempo.

e No existen programas alternativos de animacion para los visitantes de
diferentes segmentos de mercados como los clientes de la tercera edad.

e Las actividades del programa de animacion en la que participan mayor
cantidad de clientes de mas de 60 afios son: ejercicios de estiramiento, el
bingo, clases de espafiol, ejercicios en el agua.

e Las actividades recreativas que prefieren son juegos de mesa, torneos de

billar, la petanca y actividades en la piscina apropiadas para su edad.

La capacitacion y control del personal en el area de housekeeping para una
gestién de calidad y mejora de higiene del mira flores park hotel Carrasco, (2019)
el tema a desarrollar en este trabajo es la capacitacion y el control constante que
necesita dicha area para una correcta gestion de calidad en cuanto al servicio o
requerimientos que el cliente necesite. Por consiguiente, se debe identificar los
aspectos mas re levantes que el cliente considere; como también, las del personal
para tomar ciertas medidas que contribuyan en la mejora de esta gestion. De esta
manera se realizara propuestas de mejora que permitan implementar y sostener

estrategias efectivas en cuanto a la calidad de los servicios, para incrementar las
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expectativas de los clientes y tener como resultado un cliente fidelizado quien

Como herramientas de estudio se utiliz6 encuestas y entrevistas con un
cuestionario de 10 preguntas a 5 trabajadores de dicha &rea y como resultado El
personal sefala que se encuentra en desacuerdo con el trabajo que realizan, ya
gue consideran que la toma de decisiones es importante para mejorar el
desempefio dentro del area de trabajo.

La mayoria de los trabajadores consideran que algunas veces existen problemas
de comunicacién con el jefe de area, como también la falta de organizacion al
momento de realizar sus actividades.

En cuanto a las dificultades que encuentran para llevar a cabo su labor, algunos
aducen que es la falta de insumos y el otro la falta de equipos, aunque la otra
parte coincide que solo algunas veces cuentan con todo lo necesario para
desempenfar su labor de manera habitual.

Por otro lado, el informe revela que en su mayoria indican que las sugerencias y/o

recomendaciones son considerados por sus jefes, solo en algunas ocasiones o
simplemente no les dan seguimiento, ellos sefialan que existe una deficiente
comunicacioén con su jefe de area. En cuanto al ambiente de trabajo que existe con
sus comparfieros, concuerdan en sefialar que sienten un malestar porque el circulo
de trabajo es un poco conflictivo; de manera que no tienen un buen clima laboral y
no se encuentran a gusto.

Los encuestados también sefialan que el personal de dicha area no se capacita
constantemente y que deberian de hacerlo con frecuencia, ya que generalmente
hay rotacioén de personal nuevo.

Finalmente, la encuesta también sefiala que no se realiza un seguimiento al
personal en cuanto a la elaboracién del trabajo que realiza.

9. “Buenas practicas en turismo accesible, experiencias desarrolladas a nivel
nacional e internacional de empresas turisticas en espacios ludicos” Ruival,
(2016) El proyecto de Investigacion en el cual se enmarca tiene como objetivo
analizar la situacion de la seguridad y la accesibilidad en empresas y destinos
turisticos, respecto a la importancia de la inclusién social y los derechos humanos
a fin de mejorar las condiciones de vida del visitante con capacidades restringidas
durante el tiempo libre destinado al turismo. El proyecto apunta a promover la

integracion, la inclusion, la igualdad de oportunidades y la seguridad para los
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V' residentes y visitantes (turistas y excursionistas) con capacidades restringidas de
BEILVCESSIT%%DJE%%%%Q un destino turistico y crear una conciencia general sobre la importancia del tiempo
libre destinado al turismo seguro y accesible para todos planteando las politicas,
estrategias y programas de accién que contribuiran a la mejora de la calidad de
vida de los actores sociales antes mencionados. Este proyecto propuso analizar
experiencias de buenas practicas de empresas turisticas en espacios ludicos, que
principalmente resalten la importancia de la accesibilidad, a fin de mejorar la
calidad de vida del visitante en situacion de vulnerabilidad individual y social
durante el tiempo libre destinado al turismo. Esta investigacion fue cualitativa
utilizando informacion primaria y secundaria sobre la temética. Asimismo se
efectué6 una indagacion tedrica profundizando la busqueda de aspectos
conceptuales teniendo en cuenta principalmente la concepcion del turismo
accesible. El nivel de disefio de la investigacion fue de caracter descriptivo pues se
intentd caracterizar en este caso, la situacion de los prestadores de servicios
respecto a la accesibilidad turistica. Esta propuesta de investigacion se vincula con
la necesidad de conocer practicas exitosas en accesibilidad y turismo accesible en
espacios ludicos, con el fin de promover la mejora de los derechos humanos, la
inclusién social y la accesibilidad del segmento de personas con capacidades
restringidas; de manera de informar, educar y concientizar sobre esta temética a
los prestadores de servicios y representantes de organismos e instituciones del
sector de turismo. Se realizé busqueda e identificacion de experiencias de buenas
practicas en espacios ludicos y accesibilidad al medio fisico en empresas con
afluencia de turistas internacionales. En este sentido seleccione y desarrolle un
compendio de las experiencias mas representativas de las empresas turisticas
accesibles en espacios ludicos a nivel nacional e internacional. Entre los
resultados se obtuvo lo siguiente:
e El desarrollo de un destino turistico accesible, debe partir del estudio de las
necesidades y deseo de las personas con discapacidades, para saber en qué medida

las distintas empresas turisticas deben ajustarse a las mismas.

e El gobierno deberia alentar el desarrollo de politicas turisticas, para promover la
mejora de accesibilidad en empresas y destinos turisticos, y asi poder optimizar las

condiciones de vida del visitante y residente.
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manera el mismo contara con todas las facilidades que se necesitan para que todas

las personas puedan disfrutar.

¢ Los gobiernos deben asumir un papel relevante en el turismo accesible, cooperando
con el sector privado, autoridades locales y las organizaciones no gubernamentales.

¢ El disefio universal promueve un cambio hacia el disefio centrado en el usuario,
siguiendo un enfoque holistico y con el objetivo de satisfacer las necesidades de las
personas con discapacidad, independientemente de los cambios que puedan

experimentar en el curso de sus vidas.

e El turismo accesible implica un cambio en la valoracibn a la persona con
discapacidad, una mirada distinta y positiva sobre ellas y sobre la consideracién de

sus capacidades y adaptaciones sociales.

e El personal de los establecimientos turisticos y de los servicios afines deberia estar
preparado para conocer, entender y tratar las necesidades que planteen los clientes
con alguna discapacidad. Asimismo, deberia estar formado para tratar a las personas
con discapacidad con cortesia y eficacia, ofrecer informacion completa sobre los
servicios e instalaciones de que disponen, y facilitarles el acceso a los servicios no

accesibles.

e Todos merecemos poder disfrutar de espacios culturales, recreativos, naturales para

el enriquecimiento personal
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indice del marco teérico

- Turismo inclusivo

- Definicion

- Antecedentes del turismo inclusivo

- Discapacidad

- Definicion

- Tipos de discapacidad

- Protocolo de atencion para personas con discapacidad
- Tipos de actividades para personas con discapacidad
- Animacion Turistica

- Definicion de animacion turistica

- Importancia de la animacion turistica

- Tipos de animacion turistica

- Aptitudes de un animador turistico

- Tipos de animadores turisticos

- Beneficios de una animacion turistica inclusiva

- Turismo inclusivo en la actualidad

4.2 Marco teorico

El estudio de un “turismo inclusivo” ha buscado evolucionar al paso de los afos, sin
embargo en cada afio transcurrido se encuentra alln mas importancia y preocupacion del
sector turistico hacia este tipo de mercado. Para lograr comprender cada uno de los
temas que conlleva al desarrollo del mismo, es importante definir algunos conceptos clave

en el tema de estudio los cuales se enlistan a continuacién:
4.2.1 Turismo inclusivo
Definiciéon

Un turismo inclusivo el cual Darcy, (2006) lo define como “Un proceso que permite a las
personas con discapacidad y a las personas mayores funcionar de manera
independientemente, en igualdad de condiciones y con dignidad a través de la prestacion

de productos, servicios, y entornos universales en el turismo”.
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También conocido como un turismo para todos, el cual se basa en la inclusion de las

personas en cualquier &mbito dentro de la industria turistica.

4.2.2 Antecedentes del turismo inclusivo

Por muchos afios la industria del turismo, prestd poca atencion a los turistas con
discapacidad, la investigacion en turismo y discapacidad se ha incrementado Dominguez,
Darcy, & Alén, (2015) actualmente esta surgiendo atencién hacia este segmento, la
atencion creciente es reflejo de la preocupacion por derechos de las personas con
discapacidad. Los individuos con discapacidad, al igual que el resto de personas, tienen el
mismo derecho a disfrutar del turismo Cole, (2010) y con la ratificacién de la Convencién
de las Naciones Unidas sobre los derechos de las personas con discapacidad, el sector
debe estar atento a garantizar que las personas con discapacidad ejerzan su derecho en
igualdad de condiciones que el resto de ciudadanos OMT, UWNTO, (2021). El objetivo es
que estos individuos participen en la oferta turistica eliminado las barreras en los entornos
de servicio. Este concepto ha sido ampliado teniendo en cuenta no sélo a las personas
con discapacidad, sino a todos los individuos, independientemente de sus condiciones
(nifios, ancianos, familias con bebes, mujeres embarazadas, personas con lesiones
temporales, personas con bajos ingresos, joévenes, etc.), asi las condiciones de

accesibilidad repercuten en la totalidad de la poblacion UNWTO,( 2014).

El turismo inclusivo ha demandado una fuerte atencién con el paso de los afios, aunque
cabe mencionar que afios atras no surgia la importancia necesaria que se tiene hoy en

dia hacia las personas con discapacidad.

4.2.3 Discapacidad

Definicion

Para la OMS (Organizacién Mundial de la Salud) 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 funcion
corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar acciones o tareas, y
las restricciones de la participacion son problemas para participar en situaciones vitales.
Por consiguiente, la discapacidad es un fendmeno complejo que refleja una interacciéon

entre las caracteristicas del organismo humano y las caracteristicas de la sociedad en la
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que vive. Existen tres tipos de barreras para las personas con discapacidad: las barreras
intrinsecas que se refieren a la funcionalidad fisica, psicolégica y cognitiva de cada
individuo; barreras ambientales impuestas por las condiciones del entorno en arquitectura,
transporte, comunicacién, y actitudes de rechazo; finalmente las barreras interactivas,
relacionadas con la capacidad requerida para actividades de comunicacion e interaccion
con las personas y el entorno Martin & Gonzalez, (2003) La sociedad tiene la
responsabilidad de proporcionar apoyo y medios que permitan su integracion Oliver,
Sancho, & Galiana,(2012)

La discapacidad puede presentarse en las personas de distintas formas, como por
ejemplo visual, auditiva, fisicas, cognitivas, etc. Para algunas personas logra desarrollarse
de manera mas complicada que en otras, cada uno de los individuos tiene el derecho de
vivir y obtener los mismos beneficios que cualquier otra persona comdn sin importar su

condicion.

4.2.4 Tipos de discapacidad

De acuerdo a Castillero, (2020) existen 6 tipos de discapacidades:

e Discapacidad fisica: Recibe el nombre de discapacidad fisica 0 motora a todo
aquel tipo de limitacion generada por la presencia de una problematica vinculada
a una disminuciéon o eliminacién de capacidades motoras o fisicas, como por
ejemplo la pérdida fisica de una extremidad o de su funcionalidad habitual. Este
tipo de discapacidad surge en el contexto de problemas medulares, accidentes de
trafico, traumatismo craneoencefalico, enfermedad médica generadora de
limitacion fisica, amputaciones, malformaciones congénitas o0 accidentes
cerebrovasculares.

e Discapacidad sensorial: La discapacidad sensorial hace referencia a la existencia
de limitaciones derivadas de la existencia de deficiencias en alguno de los
sentidos que nos permiten percibir el medio sea externo o interno. Existen
alteraciones en todos los sentidos, si bien las mas conocidas son la discapacidad
visual y la auditiva.

o Discapacidad intelectual: La discapacidad intelectual se define como toda aquella

limitacion del funcionamiento intelectual que dificulta la participacion social o el
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Exi

desarrollo de la autonomia o de ambitos como el académico o el laboral,
poseyendo un ClI inferior a 70 e influyendo en diferentes habilidades cognitivas y
en la participacion social. Existen diferentes grados de discapacidad intelectual,
los cuales tienen diferentes implicaciones a nivel del tipo de dificultades que
pueden presentar.

Discapacidad psiquica: Hablamos de discapacidad psiquica cuando estamos ante
una situacion en que se presentan alteraciones de tipo conductual y del
comportamiento adaptativo, generalmente derivadas del padecimiento de algun
tipo de trastorno mental.

Discapacidad visceral: Este poco conocido tipo de discapacidad aparece en
aquellas personas que padecen algun tipo de deficiencia en alguno de sus
organos, la cual genera limitaciones en la vida y participacién en comunidad del
sujeto. Es el caso de las que pueden generar la diabetes o los problemas
cardiacos.

Discapacidad multiple: Este tipo de discapacidad es la que se deriva de una
combinacién de limitaciones derivadas de algunas de las anteriores deficiencias.
Por ejemplo, un sujeto ciego y con discapacidad intelectual, o de un sujeto
parapléjico con sordera.

sten sin duda alguna distintos tipos de discapacidad, algunos mas severos que

otros. Cada persona desarrolla habilidades para poder llevar su dia a dia y asi

sobresalir ante una distinta forma de vivir la vida.

4.2.5 Protocolo de atencion para personas con discapacidad

De acuerdo al protocolo para la atencién hacia personas con discapacidades Andaya,

(2017)

las pautas para un trato igualitario son las siguientes:

Dar un trato igual, digno y cordial a todas las personas.

Llamar por su nombre a todas las personas y hacerles saber el nuestro.

Estar atenta a lo que la persona necesite y ofrecer apoyo solo si la persona lo
pide, parece necesario y lo acepta.

Dirigirse directamente a las personas con discapacidades no a sus acompafiantes

0 sus interpretadores.
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e Centrar la atencion en las capacidades de las personas y no en su discapacidad.

e Cuando se converse con ellas o se les atienda permitir que las personas hablen
por si solas.

¢ Dirigirse a las personas por lo adultas que son no en forma infantil como si se le
hablara a un nifio pequefio.

o Respetar su privacidad.

¢ Lainformacion se debe dar en forma clara y pausada, utilizando para ello cuantos
recursos sean posibles, tales como la escritura la gesticulacion y otros sistemas
alternos de comunicacion.

e Se debe asegurar que la persona ha entendido el mensaje, dandole la posibilidad
de preguntar todo lo que necesite saber. Si la persona no comprende algo se
debera buscar otra manera de explicarselo, simplificando el lenguaje o incluso
ayudandose con graficos.

e Permitir tiempos de reaccién y comunicacién mas dilatados. Algunas personas por
deficiencias intelectuales requieren un tiempo superior para la comprensién o el
dialogo.

El protocolo antes mencionado, habla de manera general las tacticas que se tiene para
brindar una atencién adecuada hacia las personas con discapacidad, aunque existe un

sinfin de tratos alin mas especializados segun lo demande.

4.2.6 Tipos de actividades para personas con discapacidad

En la actualidad segun Valida sin barreras, (2018) cada vez son menos las cosas que una
persona con discapacidad fisica no pueda hacer, muchos de los deportes o actividades
pueden realizarse igual o con pequefias modificaciones, siempre dependiendo del grado

de autonomia de la persona.

Jardineria: puede ser una actividad de pasatiempo o también profesional que aporta
multitud de beneficios tanto como desarrollo terapéutico como para mejorar la autonomia
y motricidad de las personas con discapacidad fisica, asimismo, mejoran su integracion
social. También puede ser muy util para las personas con discapacidad intelectual, pues
ayuda a controlar los sentimientos violentos, calma a la persona y aporta habilidades de

aprendizaje.
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Artesania: es Util para estimular y desarrollar las capacidades individuales, ademas de

fomentar su creatividad y autonomia.

Pintura: se desarrollan distintas competencias como la calma, la concentracion, la

creatividad, ademas de aportar multiples beneficios motrices y para la salud mental.

Ceramica: al igual que con la artesania y la pintura, la cerdmica es favorable para
potenciar la integracion, aumentar la autoestima, las relaciones sociales, la
psicomotricidad y estimular el desarrollo intelectual. También puede servir como terapia

relajante.

Juegos de memoria: la importancia de los juegos de memoria para personas mayores,
pero también son muy Utiles para cualquier persona, con o sin discapacidad. Sirven para
la estimulaciéon cognitiva ademas de potenciar funciones ejecutivas como la memoria,

atencion, lenguaje, razonamiento o planificacion.

Juegos de mesa: son Utiles para todos los publicos, igual que los juegos de memoria,

sirven para mejorar la capacidad de aprender y relacionarse con las personas.

Deportes: hoy en dia la gran mayoria de los deportes que conocemos pueden ser
practicados por personas con discapacidad, siempre teniendo en cuenta el tipo de
minusvalia se necesitara realizar distintas modificaciones. Algunas como la equitacion,
nadar en la piscina o el basquet son algunos de los deportes que adaptan sus normas y
maneras de practica dependiendo del grado de discapacidad. Otro deporte adaptado
exclusivamente para personas con discapacidad fisica es la boccia, se trata de un juego
muy parecido a la petanca y también pueden practicarlo las personas con paralisis
cerebral.

Cocina: las posibilidades son infinitas y es un entretenimiento muy util. En este sentido

deberemos disponer de un espacio adaptado si la persona se desplaza en silla de ruedas.

Musicoterapia: se trata de una terapia que utiliza los sonidos y la masica para fomentar la
comunicacion y las relaciones, el aprendizaje, la expresion y también mejorar las
necesidades fisicas y emocionales de la persona. No solo sirve como desarrollo

psicolégico, para las personas con discapacidad fisica puede mejorar su capacidad
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motora con la realizacién de distintos ejercicios de movimiento y coordinacion a través del
sonido.

Asi mismo también se encuentran actividades en el medio acuatico para adultos mayores

con alguna discapacidad (Gomez)
Actividades para su bienestar fisico

1. Natacion: Puede aportar no solo ejercicio fisico sino, favorecer la energia y vitalidad del
adulto mayor. Ademas, el contacto con el agua puede relajarlo y subir su estado de

animo.

2. Pilates o0 yoga: Las distintas posiciones y movimientos de bajo impacto combinado con
una serie de técnicas respiratorias pueden ayudar a mejorar la calidad de vida del
paciente sin presencia de cambios psicolégicos y negativos manteniendo a raya:

depresiones, demencia y cambios bruscos de personalidad.
Dentro los principales beneficios que puede aportar estan:
Preservacion de la masa muscular

Aporta equilibrio y bienestar tanto fisico como mental.
Previene y evita lesiones a causa de la osteoporosis.
Mejora la postura.

Ayuda a respirar correctamente.

Mejora la autoestima.

Favorece y fortalece el sistema circulatorio.

3. Caminar: Ideal para personas mayores que deseen preservar su masa muscular,
mejorar su salud cardiovascular y perder peso como método de prevencion a posibles
fracturas o lesiones a nivel de vertebras. Ademas, puede prevenir un aumento de presiéon
arterial y riesgo de padecer problemas cardiacos. Aumenta la capacidad pulmonar del

mismo.
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Dindmicas de grupo para mayores segun el articulo de Thera mart.

1. Musicoterapia o bailoterapia: La musica es la libre expresién de las emociones. La
expresion corporal en colectividad puede ayudar a elevar el estado de animo, liberar
tensiones y motivar al anciano a crear empatia con su entorno. Sus principales beneficios

son:
Tonificay preserva la masa muscular, reduce tension en cuello y espalda.
Aumenta la capacidad pulmonar.

Incrementa el flujo de sangre y estabiliza la presién arterial.

Restaura y ayuda regenerar las células incrementando la absorcion de nutrientes.
Mejora el balance quimico del cerebro.

Aumenta la produccion de anticuerpos y fortalece el sistema inmune.

2. Risoterapia: Conocida como terapia de risa. Es ideal para liberar tensiones de forma
natural usando herramientas como: juegos de mesa, de azar, bailes o chistes para lograr

que el adulto mayor pase un rato ameno riendo mientras ayuda a:

Incrementar la circulacion sanguinea en los 6rganos evitando espasmos mientras

aumenta el ritmo cardiaco.
Oxigena y dilata los alveolos pulmonares.

Favorece la liberacion de endorfinas y estimula los neurotransmisores del cerebro que

funcionan como analgésico y tranquilizante natural.

Regula el nivel de cortisol en el ADN.

Relaja el sistema nervioso parasimpético y la tensién muscular.
Aumenta las defensas del cuerpo.

3. Juegos al aire libre: Las actividades fisicas en exteriores fomentan un envejecimiento
sano. A través de movimiento en equipo como: pasar la pelota, mejorar el equilibrio, juego

con globos. Sus principales beneficios son:
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Se ejercitan mientras previene patologias como: la artritis y la artrosis. Son mas felices al
practicar actividades al aire libre incrementando su nivel de autoestima. Exploran y viven
nuevas experiencias con personas de su misma edad fomentando nuevas amistades y

relaciones.
Liberan la presién social debido a limitaciones impuestas por la sociedad.
Son mas sociables al sentir conexion con su entorno de forma directa.

4. Juegos para mejorar la autoestima: Realizar reuniones grupales donde se compenetre

con personas Yy actitudes positivas puede resultar muy beneficioso.

Escribir en papel momentos felices y compartir recuerdos en el grupo o pasar una pelota 'y
comentar una experiencia feliz es una actividad ideal y entretenida. Es una actividad muy

emocional ya que puede:

Fomentar y alimentar su independencia por medio de la expresion.
Valoracién positiva de su opinion e incremento significativo de su autoestima.
Se siente aceptado y respetado.

Promueve una vida activa y saludable por compartir, reconocer y escuchar distintas

opiniones.
Se siente libre de expresar sus opiniones sin miedo.

Puede volverse una terapia autentica y natural sin que exista presion por parte de

terceros.

5. Dindmica de presentacion: Se basa en pegar a cada persona una tarjeta en el pecho
con: datos personales, gustos y aficiones. Una vez hecho esto cada participante la ira
pasando y sera leida por otra persona. Esto genera empatia y afinidad entre sus

comparieros.

4.2.7 Animacion Turistica

Definicién de animacién turistica
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Segun la Organizacion Mundial de Turismo, la Animacion Turistica es “toda accién
realizada en o sobre un grupo, una colectividad o un medio, con la intencion de desarrollar
la comunicacién y garantizar la vida social” OMT, (1985)” La animacion turistica surge
como respuesta a la necesidad de las personas de ocupar su tiempo, realizando

actividades que incrementen su nivel de satisfaccion durante su tiempo de vacaciones.

A medida que el turismo evoluciona a nivel mundial, existe una tendencia a la busqueda
del méximo tiempo libre, de tener experiencias irrepetibles y de tener un mayor

acercamiento con las poblaciones locales.
Importancia de la animacion turistica

En este sentido, la Animacién Turistica contribuye a enriquecer mas el concepto de
turismo sostenible, ya que logra que los lugares se conviertan en centros de relaciones
humanas, de experiencias y de comunicacion en general. De esta manera es necesario
gue los guias, guarda recursos, encargados de transporte terrestre y acuatico, personas
encargadas de la atencion de visitantes y turistas en diferentes areas naturales,
comunidades y centros de recreacién estén capacitados para brindar una buena atencién
y experiencia a los turistas. Esta dentro de los temas basicos e importantes que se deben
de considerar para toda persona gue esta en contacto con los turistas, se encuentran los
temas de Conduccidon de grupos, Interpretacion ambiental, Historia, Patrimonio cultural y
natural, etc. Las Dindmicas de grupos permiten integrarse al grupo, romper barreras
interpersonales y crean un ambiente agradable, divertido y motivador. Favoreciendo un
clima de aceptacion y confianza. El objetivo del desarrollo de este tema es que el guia de
turismo sea capaz de manejar diversas situaciones grupales, que le permitan facilitar la
comunicacion y que los turistas tengan una experiencia vivencial. Dentro del desarrollo de
estas actividades es importante considerar el tema de Primeros Auxilios que se deben de
tomar en cuenta por cualquier situacién que puede surgir en los recorridos. Entendiendo
como Primeros auxilios, los cuidados inmediatos, adecuados y provisionales prestados a
las personas accidentadas o con enfermedad antes de ser atendidos en un centro

asistencial Lopez, (2016).
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La animacion turistica juega un papel importante dentro de los hoteles, ya que se encarga
de generar la experiencia del huesped a traves de distintas actividades que le permitan el

disfrute no solo de las instalaciones, si no todo en general.
Tipos de animacion turistica
Tipos de Animacion

Sociocultural: "Un conjunto de técnicas sociales que, basadas en una pedagogia
participativa, tiene por finalidad promover practicas y actividades voluntarias, que con la
participacion activa de la gente, se desarrollan en el seno de un grupo o comunidad
determinada, y se manifiesta en los diferentes ambitos del desarrollo de la calidad de la
vida" Ander-egg, (1987).

Ladica: Animacion ladica es, por definicion, animacién sociocultural, y en consecuencia,
desde el punto de vista de los espacios fisicos para su desarrollo ocupa, por derecho
propio, un lugar en las instituciones socioculturales, tradicionales o novedosas, como son
-entre otras- las casas de cultura, bibliotecas, museos, hemerotecas, videotecas, salas de

exposiciones y conciertos, teatros, mediatecas...etc. Fulleda, (2004).

Deportiva: Actividades fisicas, deportivas y recreativas. Como un complemento ladico-
deportivo, se organizan una serie de actividades orientadas al desarrollo integral de los
escolares donde se une el ocio, con el deporte y el fomento de valores humanos como la

amistad Diputacion de Salamanca, (2020.

De las cuales segun Prodetur, (2017) se clasifican de acuerdo localizacion:

e Costa

e Montafa
¢ Ciudad

e Rural

Destinatarios:

e |nfantil
e Junior
e Adultos
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La clasificacién de la animacion se organiza con base en las funciones que un animador
desempenfara en su quehacer profesional para que los participantes, visitantes o turistas

se desenvuelvan sin ataduras y se liberen de la carga de stress que se vive.

La animacion turistica se presenta de distintas formas, esto dependiendo al mercado al
gue se esté dirigiendo, ya que se busca la diversion del huésped de acuerdo a sus

intereses y el ambiente en el que se desarrolla.
Aptitudes de un animador turistico

Segun Prodetur, (2017) dentro de las aptitudes que debe tener un animador turistico se

encuentran:

e Facilidad de crear contactos humanos.
e Mandar sin imponer.

e Alta resistencia fisica y psiquica.

e Sentido organizativo.

e Control emocional.

e Cierta habilidad manual.

e Autoridad y capacidad de decision.

¢ Espontaneidad.

e Imaginacién y capacidad.

Ser un animador turistico requiere de habilidades que los hace Unico 0 en otros casos
desarrolla constantemente, ademas se debe tener una habilidad en idiomas la cual juega

un papel muy importante para establecer lazos fieles con los huéspedes.

Tipos de animadores turisticos
Segun Morfin, (2003) es posible identificar 3 clases de animadores:

Animador educador: Conjunta los métodos de formacion de adultos.
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Animador sociocultural: Es un trabajador social, que tiene como funcién desarrollar y crear
actividades con fines educativos y deportivos; estas actividades se dirigen a todos para

una educacion global y permanente.

Animador deportivo: El animador deportivo es un profesional que desempefia una labor
multifuncional, posee conocimientos bésicos concretos de actuacion de la actividad y
adecua los objetivos a los principios generales de la animacion deportiva y muy

especialmente atiende las relaciones interpersonales.

En la mayoria de los hoteles los animadores turisticos presentan conocimientos
generales, mismos que les permite desempefarse en distintas areas aun cuando no se su

especialidad.

Beneficios de una animacion turistica inclusiva
Se debe tomar en cuenta los siguientes aspectos de acuerdo a Alcantara & Reina :

e Conlleva la implantacion de la accesibilidad en todos los componentes del Sector
Turistico. La accesibilidad mejora la CALIDAD de la oferta turistica, dandole un
valor afiadido del que se beneficiaran todos los clientes, independientemente de
su situacién personal.

e Supone un AUMENTO DE LA CUOTA DEL MERCADO, Hay que tener en cuenta
que las personas con discapacidad, al igual que cualquier otra, suelen viajar
acompafnadas.

e Ayuda a REDUCIR LA ESTACIONALIDAD que caracteriza y perjudica al sector
turistico, ya que se posibilita el acceso al turismo de personas con condiciones
laborales especificas.

e Supone una MEJORA DE LA IMAGEN de los destinos accesibles, que
incrementan su disfrute emocional al convertirse en lugares referentes de la
igualdad de derechos y condiciones de todas las personas.

e Ayuda a la creacion de una oferta turistica mads SOSTENIBLE, ya que para un
mismo componente del Sector Turistico, se aumenta el nUmero de sus usuarios y

por tanto la autonomia y amortizacion del mismo.
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Si se logra una buena implementacion de una animacion turistica inclusiva como
estrategia y herramienta presentaria una buena oportunidad para la ampliacion de los

beneficios del sector turistico.

4.2.8 Turismo inclusivo en la actualidad

De acuerdo Abreu, (2017) vy las nuevas tendencias del turismo, se ha incrementado
positivamente la presencia en los hoteles de un cliente al cual no se le habia prestado
hasta entonces una adecuada atencién, me refiero a los huéspedes con necesidades
educativas especiales (fisicas, psiquicas y visuales). Pero el motivo de dicho articulo es
llamar la atencién para que exista mayor consideraciéon a estos clientes en un hotel, con
relacion a que posean una mejor utilizacion de su tiempo libre, brindandoles un
profesional servicio de animacién. Se ha observado con tristeza como en muchos hoteles
estos huéspedes con necesidades educativas especiales o discapacitados, no encuentran
igualdad de oportunidades al ser excluidos del programa de animacion. Se debe entender
que ser discapacitado, minusvalido o un huésped con necesidades especiales no significa
Ser una persona sin aptitudes, es tener otras, por tanto se debe prestar atencion a estas
que se tienen y aprovechar dichas capacidades. Resulta muy importante lo que las
personas son capaces de lograr por si solas, creciéndose ante sus dificultades cuando se
sienten motivadas. Es increible pensar, con la cantidad de Juegos Paralimpicos
efectuados hasta la fecha, que todavia existan personas que dudan de las capacidades,
habilidades y tenacidad de estos individuos para realizar cosas que parecen increibles.
Auln existen numerosos individuos con discapacidad que no saben ni siquiera jugar, nunca
les han dado la oportunidad, desconocen que la practica de un deporte podria mejorar su
calidad de vida, tanto fisica, psiquica, como social, permitiéndoles desarrollar la vida en

colectivo, la fuerza y la movilidad.

En los ultimos afios se ha manifestado la preocupacion social para atender de forma
inclusiva diferentes colectivos de personas discapacitadas y para ello se necesita hacer la
inclusion de actividades para este tipo de segmento dentro de los programas de
animacion que tenga un hotel. Durante el 2020, todas las naciones del mundo sufrieron
estragos tanto economicos como sociales por culpa la pandemia del COVID-19 que

contrajo el turismo internacional ha cifras de hasta 75%, es decir, mil millones de turistas
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menos que en el 2019. Economias subdesarrolladas, emergentes y aquellas altamente
desarrolladas, todas por igual, se vieron afectadas, y fueron los grupos vulnerables los
que mas padecieron los estragos, todos en mayor o menor medida: los jovenes que
representan una fuerza laboral del 30% en turismo, las mujeres que son el 53%, pero
también los adultos mayores, comunidades indigenas y personas con capacidades
diferentes. El 2021 pinta diferente gracias a que se comenzaron a tomar medidas que han
contribuido a la reactivacion el turismo; con el lema “Turismo para un crecimiento
inclusivo” la OMT mismo que esta poniendo énfasis en que ya se esta a las puertas de
reiniciar el turismo y que las personas seran el centro de esta recuperaciéon, como objetivo
se basa en “reiniciar el turismo”, es decir, abrir el camino para que el turismo se recupere,
generando crecimiento y oportunidades, de manera que permee completamente y con
justicia PARA TODOS, luego de las afectaciones que trajo la pandemia del COVID-19.
Mendoza, (2021) pasando de un turismo convencional que comprende 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 afo, con fines de ocio, y otros
motivos no relacionados con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado
segun OMT, Datatur, (2021)

Teorias del turismo inclusivo para un crecimiento social y econdmico.

e Crecimiento inclusivo: un enfoque del Banco Mundial
Uno de sus primeros usos de la idea de inclusividad en el andlisis del turismo estuvo
presente en el enfoque de “crecimiento inclusivo” propuesto por el Banco Mundial. Su
origen se encuentra en la revision que hizo esta institucion de la teoria econémica
dominante en su seno hasta los afios 90, en la que se planteaba que el crecimiento
econOmico por si mismo seria suficiente para aliviar la pobreza en los paises menos
desarrollados, segun su terminologia World Bank, (2004). Ante los reiterados fracasos de
sus recetas econOmicas, en especial a través de grandes proyectos de inversion, sin que
el mercado resolviera los problemas de pobreza, realizaron algunos ajustes en sus

planteamientos que dieron origen a la estrategia del crecimiento inclusivo

Para el Banco Mundial el crecimiento inclusivo seria aquel que permite a las personas

contribuir y beneficiarse del crecimiento econémico, y que por tanto asocia crecimiento
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con igu

aldad de oportunidades Bakker y Messerli, (2017) ; Rauniyar y Kanbur, (2010). Asi,

para reducir la pobreza de manera efectiva, se considera que las politicas de crecimiento

inclusivo deben permitir que personas de diferentes grupos (género, etnicidad, religion) y

de todos los sectores de actividad (agricultura, industria manufacturera, servicios)

contribuyan y se beneficien del crecimiento econdémico. Su accion no se cifie Unicamente

en los

sectores con menos ingresos, sino que pretende beneficiar a largo plazo a la

mayoria de la poblacién activa con empleo productivo y espiritu empresarial y, por tanto,

presupone un incremento del tamafio de la economia, mas que acciones de redistribucién

de la rigueza disponible. A su vez, para poder avanzar en esa direccion seria necesario

remover los obstaculos que dificultan al turismo jugar este papel, una idea que se inscribe

en una

larga tradicién de pensamiento neoliberal aplicado a politicas de desarrollo.

La preocupacion por el papel del turismo en la sociedad, el malestar ante distintos
tipos de impacto que ha tenido su desarrollo, esta presente, como minimo, desde
los afios 70, cuando el suefio de progreso y modernizacion, prometido por la
industria turistica y sus lobbies, empezd a mostrarse demasiado distante de la
experiencia real, cotidiana, cada vez mas palpable en muchos de los lugares que
optaron por una via de desarrollo basada en la especializacion turistica. Sin estas
criticas pioneras no podrian entenderse el desarrollo de toda una serie de
conceptos, con voluntad globalizadora unos, como turismo sostenible o turismo
responsable, de caracter parcial otros, como turismo social, turismo comunitario o
turismo accesible, que han sido concebidos como mecanismos potencialmente
correctores de los desérdenes provocados por el desarrollo turistico predominante
Canada y Murray, (2019). Pero, tras el desgaste de conceptos como turismo
sostenible o turismo responsable, que no pueden aportar muestras de
transformacion del turismo a gran escala, aparece un nuevo referente, el turismo
inclusivo. Asi, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), ha elegido para el Dia
Internacional del Turismo, 27 de septiembre, de 2021, el lema “El turismo al
servicio del crecimiento inclusivo”. En la nota técnica que acompafa la
presentacion de la propuesta el concepto no es desarrollado mas alla de los
lugares comunes de la oportunidad que puede suponer el turismo como

oportunidad de generar empleo y contribuir en la reduccion de la pobreza. Nada
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La situacion actual de crisis provocada por la pandemia de la COVID-19 ha golpeado con
especial dureza a las actividades turisticas, en especial en relaciébn con la movilidad
internacional. Su impacto ha dejado al descubierto la vulnerabilidad que provoca la fuerte
especializacion turistica que se ha producido en algunas ciudades y territorios desde la
anterior crisis financiera global de 2008 Murray y Cafada, (2021). El rey anda desnudo v,
sin embargo, la OMT repite argumentarlo, eso si, tefiido de un enfoque social mas intenso
bajo la referencia a su capacidad inclusiva. ¢,Pero realmente el turismo ser mas inclusivo?
¢,Bajo qué condiciones? ¢Y si el turismo puede ser mas inclusivo no serd que, en

realidad, ha sido mas bien excluyente?

e Desarrollo inclusivo
Otra de las formulaciones recientes que vinculan turismo e inclusion ha sido la del
“desarrollo inclusivo”. Este planteamiento estd integrado en la Agenda 2030 para el
Desarrollo Sostenible que Naciones Unidas adopt6 en septiembre de 2015, y que se
concretd en los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y las 169 metas en el &mbito
econdémico, social y ambiental. A partir de la constatacion de la exclusién del desarrollo
que sufren muchas personas a causa de su género, etnia, edad, orientacién sexual,
discapacidad o situacion de pobreza, se concibe la idea de desarrollo inclusivo como una
vision mucho mas amplia que la del mero crecimiento econémico. Implicaria una
preocupacioén por la dignidad humana, la superacion de desigualdades y un sentido
amplio del bienestar. Desde esta perspectiva, el “desarrollo turistico inclusivo” comporta
ampliar el acceso al consumo, la produccién y a distribucion de los beneficios en los
espacios turisticos existentes, asi como impulsar nuevos espacios en los que fuera
posible la participacion de sectores previamente silenciados en la toma de decisiones
sobre el turismo Scheyvens y Biddulph, (2017). A pesar de su interés potencial, la
concrecién de los indicadores que deben servir para medir la evolucion de los objetivos y
metas propuestos en el ambito del turismo, ha puesto en duda los alcances de este
modelo. En el caso particular del ODS numero 8, que es en el que especificamente se
hace referencia al turismo, "Promover el crecimiento econémico sostenido, inclusivo y
sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos", la elaboracion

de sus indicadores ha quedado en manos de la OMT. Hasta donde se sabe, insiste en el
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tradicional aporte del turismo en términos de crecimiento econémico y no incluyen nada
en relacién. Es por ello que se ha considerado que las perspectivas de cambio real a
partir del enfoque de “desarrollo turistico inclusivo” vinculado a la Agenda 2030 de

Naciones Unidas pueden ser limitadas de Man, (2019).

e Turismo inclusivo

A pesar de todo, a partir de los aportes conceptuales de propuesta de Naciones Unidas
en la Agenda 2030, Regina Scheyvens y Robin Biddulph sugirieron una nueva
formulacién del concepto de “turismo inclusivo” en un monografico de la revista Tourism
Geographies (2017), que resume los trabajos y las discusiones de un seminario
organizado por el Center for Tourism de la Universidad de Gotemburgo, Suecia, del 13 al
15 de abril de 2016. Segun esta formula, el turismo inclusivo implica que los sectores
empobrecidos o marginados de la economia dominante vean ampliadas sus posibilidades
de acceso al turismo, como consumidores y como productores. Ademas, se considera que
deben tener una mayor participacion en la toma de decisiones sobre las actividades
turisticas y en la distribucion de los beneficios. Asi el sistema turistico asumiria de forma
voluntaria los intereses de sectores marginados en el consumo Yy la produccion turistica
Zapata (2017).

Mas que una marca o un producto que pueda ser certificado, el turismo inclusivo, segun
esta formulacién, pretende movilizar el pensamiento critico en relacion al turismo a partir
de dos preguntas clave: 1) ¢cuan inclusivo es un determinado desarrollo turistico?; 2)
¢Como podria ser una empresa turistica mas inclusiva? Para ello proponen siete
aspectos que se deben tener en cuenta en la valoracion del nivel de inclusién social de
una determinada iniciativa o destino: potenciar el acceso de personas marginadas como
productoras de turismo; mejorar el acceso de personas marginadas como consumidores
de turismo; ampliar los lugares en los que tiene lugar el turismo; ampliar la participacion
en la toma de decisiones turisticas; promover la comprension y el respeto mutuo entre
poblacion anfitriona y turistas; garantizar una representacion digna y apropiada de los

colectivos turisticos involucrados; desafiar las relaciones de poder dominantes.
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Una de las principales virtudes de esta propuesta conceptual del turismo inclusivo
expuesta por Scheyvens y Biddulph, es su capacidad para operar como marco de analisis
en distintos contextos, tanto en el Norte como en el Sur Global. Puede también integrar, a
pesar de sus diferencias, otras propuestas conceptuales, como el turismo social,
accesible o comunitario. Sin embargo, sus mismos autores son conscientes de la
dificultad de avanzar en esta direccion. Los obstaculos para su extension y consolidacion
son de diversa indole. Por una parte, las politicas neoliberales, que refuerzan el poder
corporativo, estan consolidando una dinamica turistica que funciona cada vez mas en
términos de enclaves excluyentes, es decir, haciéndolos més inaccesibles para la
poblacion local, a no ser que sea como mano de obra barata. Por otro lado, muchos
productos turisticos se basan en explotar las diferencias (entre ricos y pobres, entre
culturas), en lugar de romperlas y contribuir a crear procesos de entendimiento y
comprension mutua. Esta légica clasista y racista refuerza un mercado turistico que va en
contra de lo que pretende el turismo inclusivo. Finalmente, cuando los sectores populares
son capaces de poner en marcha iniciativas propias, se encuentran con enormes
dificultades derivadas de la carencia del lenguaje, las habilidades, redes o capital para
consolidarlas. Los fracasos de numerosas experiencias de turismo comunitario en
diferentes paises del Sur Global muestran el peso de estos obstaculos. Por otra parte,
aun si logran funcionar comercialmente, no es siempre garantia de que no se acentien
las desigualdades internas, los conflictos o los procesos de des empoderamiento.
Asimismo, como argumenta uno de los mismos autores en una investigacion en
Camboya, aun cuando las empresas sociales han logrado crear oportunidades laborales
para personas pobres y marginadas, y han contribuido también a revitalizar la cultura
local, su capacidad para dar continuidad a estos beneficios sociales es limitada porque el
turismo es muy impredecible a causa de un entorno altamente competitivo e inestable y ni

siquiera empresas exitosas y bien administradas pueden estar seguras Biddulph,( 2017).

A pesar del interés de la propuesta, que supone un avance con respecto a otras
formulaciones, como las de crecimiento inclusivo, negocios inclusivos, “pro-poor tourism o

turismo responsable como conjunto de buenas practicas de carécter voluntario, tal como
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ha sido formulada muestra también algunas limitaciones para que pueda ser Gtil para un
proceso de transformacién del turismo desde perspectivas distintas. Las criticas que
pueden plantearse son de diverso tipo, desde una concrecién insuficiente en ciertos
aspectos clave hasta la desatencion de dinamicas centrales que condicionan el

funcionamiento del turismo y su encaje en la sociedad en la que tiene lugar.

En primer lugar, no se presta suficiente atencién a los términos en los que se espera que
se genere mayor inclusividad en la industria turistica mas alla de la voluntariedad
empresarial. Cuando se hacen explicitas estas posibilidades de cambio se concentran en
las acciones tomadas por las propias empresas, que operan en un marco de potenciales
influencias y presiones externas reputacionales, aunque a su vez se constatan los
resultados mas bien pobres obtenidos. Asi, por ejemplo, se han realizado investigaciones
gue exploran hasta qué punto el sector empresarial turistico puede actuar y ser influido a
favor de criterios de mayor inclusividad Zapata (2017). A partir del caso de Apollo, uno de
los tres mayores operadores turisticos de Suecia, y uno de los pioneros en los paises
nérdicos en adoptar politicas de Responsabilidad Social Corporativa (RSC), se ha
analizado qué cambios se han podido producir en un gran tour operador emisor y como se
podria influir significativamente para transformar sus practicas en un sentido mas
inclusivo. Se ha considerado a este tipo de actores por su capacidad de influencia
estratégica en el resto de la industria turistica, a causa de su fuerte concentracion
empresarial y la vinculacion con agencias de viajes, hoteles, aerolineas y otras empresas
turisticas. Dado su papel en la cadena de valor del turismo, tendrian una capacidad
decisiva para impulsar cambios en un sentido mas inclusivo, como la contrataciéon de
grupos marginados en destinos locales con trabajos decentes y salarios justos, politicas
de contratacion mas inclusivas a nivel social y ambiental, o el incentivo de las compras a
proveedores locales de alimentos, entre otras. Si bien Apollo se encuentra a la vanguardia
entre empresas de su sector en la adopcion de normas, pactos y cédigos con respecto a
los derechos humanos, los derechos de la infancia o acciones comerciales responsables,
los grupos sociales considerados marginales siguen excluidos de su agenda de RSC.

Pero también se identifica que la incorporacion de preocupaciones por la inclusion
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acostumbra a ser una respuesta a las inquietudes de los clientes, las actividades de las
ONG o publicidad negativa, que puede afectar en su reputacion, y con ello en el
comportamiento del consumidor. Y que si ho hay un marco de presiones institucionales
(leyes, regulaciones e incentivos) es probable que se perpetle la adopcién de practicas
inclusivas limitadas y superficiales. Esto podria ser complementado con el andlisis de las
capacidades de regulaciéon publica y de presion desde organizaciones sindicales y
sociales para generar cambios efectivos en las empresas en un sentido inclusivo. No
tomar en cuenta también las dimensiones de politica publica y de conflicto restringe la
propuesta de turismo inclusivo deScheyvens y Biddulph a poco mas que formas

renovadas de Responsabilidad Social corporativa (RSC).

En segundo lugar, la idea de que los sectores populares sean productores de turismo esta
demasiado focalizada en las posibilidades de generacion de sus propias empresas como
negocios independientes que pueden insertarse en la cadena de valor de corporaciones
de mayor tamafio. Sin menospreciar la importancia que esto puede tener, se corre el
riesgo de desatender el grueso del trabajo turistico, que hoy por hoy se produce bajo
estructuras corporativas cada vez de mayor tamafio y capacidad de dominio estratégico, y
sometido a un intenso proceso global de precarizacion. Es en las condiciones y relaciones
de trabajo en la industria turistica donde se encuentra la posibilidad real de transformar
estas actividades en términos mas inclusivos. Esto obligaria a una mirada mas compleja
sobre las formas en las que se organiza el trabajo en el turismo y qué implicaciones tiene,
asi como la capacidad de las propias organizaciones sindicales e instituciones publicas

para transformar este empleo.

En tercer lugar, es una propuesta insuficientemente sensible a las desigualdades por
razones de género. La participacion de las mujeres en el turismo es fundamental, y la
forma en la que se organiza esta industria no podria entenderse sin la desigualdad
estructural de género, que las empresas naturalizan y sobre la que se sostienen. La
literatura académica con enfoque de género que analiza el turismo es, aunque con vacios,
suficientemente amplia como para no tomarla en cuenta Moreno y Cole, (2019). La

formulacion de Scheyvens y Biddulph no incluye el analisis de género de forma
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transversal en cada uno de los ambitos en que se propone que se asiente la idea de
turismo inclusivo y, ademas, requeriria de un enfoque especifico que abordara los
procesos de exclusion, en forma de desigualdad y discriminacién de las mujeres en el

turismo, y de marcos mas inclusivos en términos de género.

En cuarto lugar, otro de los problemas de la propuesta es que no toma suficientemente en
cuenta las externalidades generadas por el desarrollo turistico en los territorios en los que
se asienta. Hay un problema en la caracterizacion de la “naturaleza excluyente” del
turismo que formulan sus autores. Asi, cuando se argumenta que solo las clases medias y
altas pueden viajar y disfrutar de actividades de ocio en otros lugares distintos a los de su
residencia, y que los beneficios de este turismo se concentran en grandes empresas,
mientras que los sectores “pobres” y “marginados” no logran aprovechar las
oportunidades de desarrollo asociadas al turismo, hay una lectura sesgada. El problema
no es que los sectores populares no logren aprovechar las oportunidades generadas por
el turismo, sino que en economias rurales este desarrollo turistico les puede despojar de
sus medios de vida, desestructurar sus territorios y desplazarles hacia otras areas, o
subordinarles en la economia del turismo como mano de obra barata. Si pensamos en
destinos urbanos, el desarrollo turistico puede tener impactos igualmente graves, como el
encarecimiento de la vivienda y el incremento del costo de la vida, la destruccién del tejido
comercial de proximidad o la generacién de un entorno hostil para la vida cotidiana. Es
decir, que el problema con el turismo no es Unicamente que excluye a ciertos sectores de
sus beneficios, sino que sus impactos generan dindmicas contrarias a los intereses y
derechos de estos sectores a los que se dice querer incluir, que no se resuelven con mas
turismo, aunque sea méas controlado o supuestamente beneficioso para estos sectores.
Cbémo se integra el turismo en el territorio en el que tiene lugar es actualmente uno de los
elementos claves del debate turistico, y una propuesta de turismo inclusivo deberia poder

incorporar esta dimension.

En quinto y ultimo lugar, y a pesar de las intenciones de los autores, la potencia
comunicativa del concepto turismo inclusivo facilita que pueda ser especialmente atractiva

en términos de limpieza de imagen corporativa. Asi lo pone en evidencia la actual

63




S
\/
arcv

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

campafa de la OMT. Incidir de forma voluntaria en alguno de los aspectos con los que se
ha caracterizado la idea del turismo inclusivo, es relativamente sencillo mostrar avances
en términos de inclusién. En un contexto en el que las criticas de los movimientos sociales
a los impactos del turismo son cada vez mayores, desde una perspectiva corporativa
identificarse con conceptos que les aporten legitimidad, y que aplicados de forma parcial
no alteren las relaciones de poder establecidas, resultan especialmente atractivas. Por
tanto, el concepto de turismo inclusivo requeriria un desarrollo mas articulado e integrador

entre sus diferentes partes.

El modelo bajo el cual se estard realizando la propuesta se basa en el manual de
recreacion para pequefios hoteles por Lewin, Gabriela. Se toma como referencia ya que
contiene una serie de pasos para la implementacion de actividades de animacion y
recreacion en los hoteles, partiendo desde qué tipo de segmento se esta dirigiendo, el
cual ayudara al cumplimiento del objetivo general de esta investigacion el cual se basa en
una propuesta de inclusion en el departamento de animacién y recreacion. En este caso
se tomara un enfoque mas especializado ya que las actividades dependeran del

segmento al cual se esta dirigiendo.

64




V// 4o

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

DEL CENTRO DE VERACRUZ

CAPITULO V. METODOLOGIA

5.1 Proceso de investigacion

Dentro de este capitulo se describe el disefio de investigacion que se utilizard para poder
obtener la informacion necesaria y alcanzar los objetivos planteados en este trabajo.

A continuacién se hard uso de las herramientas encuesta y entrevista, esta misma nos
ayudara a obtener informacién certeray con mayor vialidad para el desarrollo de la
investigacion y conocer realmente cuales son las actividades mas adecuadas para
comenzar a trabajar en nuestra propuesta, el modelo bajo el cual se estara realizando la
propuesta se basa en el manual de recreacion para pequefios hoteles por Lewin,
Gabriela, el cual proporcionara la pauta para comenzar a desarrollar las nuevas
actividades que permitan el desarrollo de un turismo inclusivo. Aqui mismo se tiene como
objetivo desarrollar una propuesta de un turismo incluyente que implemente nuevas
actividades dentro del departamento de animacion para el mejoramiento de la experiencia
de los huéspedes con discapacidad durante esta nueva etapa en la cual las personas y la
industria turistica aboga por un turismo para todos, ¢Cual es el motivo por el cual se
necesitan obtener esta informacién?, sencillo, el complejo hotelero Iberostar Playa
Paraiso es uno de los mejor posicionados internacionalmente y dia a dia trabaja bajo el
lema de “Wave of change” un programa implementado por la misma empresa en la cual
se tiene un enfoque sustentable el cual se preocupa por el medio ambiente y las personas
en general, al estar trabajando bajo este rigor es de suma importancia promover un
turismo para todos dentro de esta cadena, haciendo un mayor énfasis en las personas
con discapacidad que llegan a este complejo. El problema de investigacion se basa
fundamentalmente en la inclusiébn de personas con discapacidades fomentando un
turismo para todos especificamente dentro del departamento de animacion y recreacion,
asi mismo para llevar a cabo todo el conjunto de actividades de manera correcta, todos
los departamentos dentro de este complejo tienen que trabajar con un alto desempefio; y
para que esto suceda las personas deben estar conformes con sus actividades y
motivadas a cumplir con su trabajo y a seguir dentro de la organizacion creando un

ambiente empético.
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De tal manera la investigacion se dirigira hacia los departamentos tanto administrativos
como operativos del hotel, especificamente a los departamentos de animacién y calidad
del hotel para verificar que el clima laboral sea el adecuado y cumpla con las

caracteristicas que se demandan, mediante las variables de motivacion, liderazgo,

comunicacion y satisfaccion.
Dicho cronograma fue implementado de la siguiente manera:

A partir de la semana uno fue detectado la problemética a trabajar de acuerdo al
departamento a trabajar, recabando toda la informacion sobre la filosofia empresarial del

establecimiento a elegir.

En la semana dos se definieron las variables de la problemética, lo cual lo conforman la
animacion y recreacion y la inclusién para personas con capacidades diferentes dentro de
dichos programas, posteriormente se realizé el planteamiento de problema, pregunta de
investigacion y se realizaron los objetivos general y especificos. De igual manera se
disefié una hipoétesis con el objetivo de disefiar un programa de animacion y recreacion
para personas con capacidades diferentes

En la semana tres se cred la justificacion del proyectd; justificando el por qué
implementando nuevas actividades de animacion y recreacion para personas con
discapacidad ayudaria a superar las expectativas de los clientes a través de una

propuesta de turismo incluyente.

En la semana cuatro seguido de justificarla propuesta, se establecieron los alcances y
limitaciones de dicho propuesta.

La semana cinco y seis fueron de suma importancia a la hora recolectar informacion de
distintos libros, articulos de revista, tesis basadas en la inclusiéon y por supuesto de
paginas web. Se cred un estado de arte basado en 10 investigaciones y asi mismo un
marco tedrico con al menos 25 referencias bibliograficas fiables que sustentan dicha

investigacion.

En la semana siete se disefiaron las técnicas las cual fueron ocupadas para la realizacién
de la investigacion; de igual manera se fue trabajando con la metodologia en la que se

basé para la realizacién de dicha propuesta.
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La semana ocho seria una de las més importantes, ya que a lo largo de estos meses
dentro de la empresa se realiz6 una ardua investigacion para lograr sustentar la
importancia de crear una propuesta de inclusion que seria dirigido al departamento de

animacion y recreacion.

La semana ocho da seguimiento a la semana nueve. Tomando en cuenta toda la
informacién recabada a lo largo de estos meses asegurandonos de que la propuesta
tendrd buenos resultados basados en opiniones de huéspedes e informacion recabada.
Se trabajo en el desarrollo del proyecto, basado en las estrategias y soluciones que
deberan ser implementadas para dar solucién a la problemética.

5.2 Diseifio metodoldgico.

5.2.1 Enfoque de investigacion: cualitativo, cuantitativo y mixto

Antes de determinar el enfoque, se repasaran conceptos de las diferentes versiones o
métodos de investigacion asi como sus diferencias entre ellos para asi poder compararlos
y definir aquel que facilite y se relacione mas con el objetivo y solucion de la problematica

establecida en nuestro estudio.

Los autores Blasco y Pérez (2007), comentan que la investigacién cualitativa estudia la
realidad en su contexto natural y como sucede, sacando e interpretando fenémenos de
acuerdo con las personas implicadas. Utiliza variedad de instrumentos para recoger
informacién como las entrevistas, imagenes, observaciones, historias de vida, en los que
se describen las rutinas y las situaciones problematicas, asi como los significados en la

vida de los participantes.

De acuerdo con Ragin, Nagel y White (2004), la investigacion cualitativa se caracteriza
por el estudio a profundidad de un nimero pequefio de casos, incluyendo el estudio de
caso Unico, entendiéndose por casos acciones, eventos, narraciones, instituciones,
organizaciones, y otras categorias sociales como ocupaciones, paises y culturas, por
ejemplo. Ademas, afirman, la investigacion cualitativa busca conocimiento detallado de
casos especificos, tratando de descubrir como ocurren (u ocurrieron) las cosas. Agregan

gue la meta primaria es que los hechos sean comprensibles, con menor énfasis en la
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extraccién de inferencias o de prediccibn a partir de los patrones que emergen al
comparar diferentes casos. Por lo general, los estudios cualitativos son investigaciones a
muy pequefa escala pero intensivas por la profundidad con que tratan de explorar la
experiencia cotidiana de la gente y sus comunidades en diferentes tiempos y espacios. En
el enfoque cualitativo, tanto la posicion que adopta el investigador, asi como sus
experiencias, perspectivas y prejuicios son significativos en el desarrollo y los resultados
de la investigacion.

Por otra parte la investigacion cuantitativa segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
consideran que el conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera a partir de un
proceso deductivo en el que, a través de la medicacion numérica y el andlisis estadistico
inferencial, se prueban hipoétesis previamente formuladas. Este enfoque se cominmente
se asocia con practicas y normas de las ciencias naturales y del positivismo. Este enfoque
basa su investigacién en casos “tipo”, con la intencién de obtener resultados que permitan

hacer generalizaciones.

Por ultimo, numerosos investigadores han apuntado a un método “mixto”, que integra
ambos enfoques, argumentando que al probar una teoria a través de dos métodos
pueden obtenerse resultados mas confiables. Este enfoque aun es polémico, pero su

desarrollo ha sido importante en los Ultimos afios (Hernandez, Méndez y Mendoza, 2014).

Gracias a los diversos conceptos de especialistas, se llegé a la conclusion de hacer uso
de la investigacion cualitativa, ya que se harad uso de técnicas y herramientas como
encuestas y entrevistas dirigidas a huéspedes y al departamento de animacién y
recreacion del complejo hotelero Iberostar Playa Paraiso y asi generar una recoleccion de
datos que ayuden al cumplimiento de nuestra propuesta. Ademas la investigacion
cualitativa busca un conocimiento detallado de casos especificos, tratando de descubrir
cémo ocurren (u ocurrieron) las cosas, en este caso nuestro objeto de estudio se basa en
huéspedes que cuentan con alguna discapacidad y es nuestra primera fuente para la
obtencion certera de datos.
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5.2.3 Tipo de investigacion

Existen diversos tipos de investigacion que aportan y se relacionan con nuestra
problematica a resolver, las cuales son:

* Histérica: Analiza eventos del pasado y busca relacionarlos con otros del presente.

* Documental: Analiza la informacion escrita sobre el tema objeto de estudio. Este tipo de
investigacion fue la elegida ya que no solo persigue describir o acercarse a un problema,
sino que analiza las causas del mismo ademas parte de las investigaciones, datos,
estadisticas, que han estudiado otros autores, en este caso la evolucién de un turismo
inclusivo y la importancia que se tiene hoy en dia para asi generar una propuesta, esta
misma ayudara a evaluar el impacto que tendra la implementacion de actividades de
animacion y recreaciéon en donde la muestra que se tomara son los huéspedes con
discapacidades que llegan a vacacionar en el complejo hotelero Iberostar Playa Paraiso y
buscan el disfrute de sus vacaciones sin ninguna barrera. Una vez recolectada la

informacion necesaria se procedera al andlisis de la misma para generar la propuesta.

* Descriptiva: Resefa rasgos, cualidades o atributos de la poblacion objeto de estudio.

* Correlacional: Mide el grado de relacién entre variables de la poblacion estudiada.

* Explicativa o casual: Da razones del porqué de los fenémenos.

» Experimental: Analiza el efecto producido por la accién o manipulacién de una o mas

variables independientes sobre una o varias dependientes.

5.2.4 Método

Al tener seleccionados el enfoque y tipo de investigacion se debe seleccionar entre el

método deductivo o el método inductivo, los cuales consisten en:

» Método Deductivo: Se habla del método deductivo para referirse a una forma especifica
de pensamiento o razonamiento, que extrae conclusiones l6gicas y validas a partir de un
conjunto dado de premisas o0 proposiciones. Es, dicho de otra forma, un modo de
pensamiento que va de lo mas general (como leyes y principios) a lo mas especifico

(hechos concretos)
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Segun este modo de pensamiento, las conclusiones de un razonamiento estan dadas de
antemano en sus propias premisas, por lo que sélo se requiere de un analisis o desglose
de éstas para conocer el resultado. Para poder hacerlo, las premisas deben darse por
verdaderas, ya que de su validez dependera que las conclusiones sean o no verdaderas
también.

» Método Inductivo: Procedimiento de investigacion que pone en practica el pensamiento o
razonamiento inductivo. Este U(ltimo se caracteriza por ser ampliativo, o sea,
generalizador, ya que parte de premisas cuya verdad apoya la conclusion, pero no la
garantiza. Esta forma de razonamiento es muy valiosa, dado que incorpora la creatividad
y permite arriesgar conclusiones innovadoras que, si bien no pueden demostrarse, si
pueden someterse a consideraciones, pruebas y mecanismos de validaciébn que,
posteriormente, conduzcan a la verdad. Por eso, el método inductivo forma parte del
método cientifico, dado que sirve para expandir el conocimiento del mundo real que
tenemos.

El método deductivo es seleccionado ya que dentro de la investigacion se hallan las
conclusiones “dentro” de las premisas establecidas, en donde se busca crear una
propuesta de inclusién con base a un modelo ya establecido el cual ayudara a la creacion
de la misma, ademas si las premisas son a su vez vdlidas y ciertas, arrojara siempre
resultados validos y correctos. Busca responder a la siguiente hipétesis”la inclusion social
en la industria hotelera prevé un crecimiento econémico y el bienestar general de la
sociedad que elige un destino turistico como experiencia mejorando asi su estadia”. A
través de un estudio que se realizara en el complejo hotelero Iberostar Playa Paraiso
partiendo de distintos de elementos con base a herramientas como lo son encuesta y

entrevista para detectar las necesidades que demanda el segmento antes mencionado.

Pasos para la realizacion del método deductivo:

e Observacion de la naturaleza a estudiar.
e Creacion de una hipotesis que explique sus fenédmenos.

e Deduccion de proposiciones elementales o consecuencias de la propia hipotesis.
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e \Verificacion  experimental de la validez de las conclusiones.

5.2.5 Técnicas y herramientas de investigacion

Son de acuerdo al tipo de investigacidn que se esta trabajando el proyecto.

OBSERVACION GUIA DE OBSERVACION
ENCUESTA CUESTIONARIO
ENTREVISTA GUIA DE ENTREVISTA

Se puede definir la encuesta, siguiendo a Garcia, Ferrando , como «una técnica que
utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacién mediante los cuales
se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una
poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o
explicar una serie de caracteristicas». Ademas que ayuda especificar y detectar de
manera mas a fondo la opinibn en este caso de los huéspedes los cuales seran

entrevistados.

A continuacion se presentan una serie de ventajas de nuestra herramienta a implementar:

1. La informacion se obtiene mediante una observacion indirecta de los hechos, a través
de las manifestaciones realizadas por los encuestados, por lo que cabe la posibilidad de

que la informacién obtenida no siempre refleje la realidad.

2. La encuesta permite aplicaciones masivas, que mediante técnicas de muestreo

adecuadas pueden hacer extensivos los resultados a comunidades enteras.
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3. El interés del investigador no es el sujeto concreto que contesta el cuestionario, sino la
poblacion a la que pertenece; de ahi, como se ha mencionado, la necesidad de utilizar

técnicas de muestreo apropiadas.
4. Permite la obtencién de datos sobre una gran variedad de temas.

5. La informacién se recoge de modo estandarizado mediante un cuestionario
(instrucciones iguales para todos los sujetos, idéntica formulacion de las preguntas, etc.),

lo que faculta hacer comparaciones intergrupales.
Grupos alos gque se aplicara

La herramienta a utilizar sera aplicada a los huéspedes que cuenten con alguna
discapacidad y familiares de los mismos, los cuales son los que demandan este tipo de
servicio dentro de un hotel all inclusive, ya que la finalidad de nuestra investigacion es
desarrollar una propuesta de un turismo incluyente que implemente nuevas actividades
dentro del departamento de animacién para el mejoramiento de la experiencia de los
huéspedes con discapacidad partiendo de un analisis previo que detecten las areas de

oportunidad.
Medios de aplicacion

La herramienta se aplicara de manera presencial durante el horario laboral siempre y
cuando exista una disponibilidad para realizarla, el encuestado solo se limitara a
responder una serie de preguntas las cuales se irdn haciendo de manera gradual,
buscando asi que la persona involucrada se exprese y lograr obtener informaciéon para
qgue finalmente se genere un punto de vista lo mas certero posible que ayude a la

recoleccién de opiniones que la encuesta nos generara.

Se realiz6 una encuesta a través de la plataforma Google Forms dirigida hacia los

huéspedes y una entrevista compuesta por una serie de preguntas, esta dirigida hacia los
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informacion de manera eficaz y confiable.

Link de la encuesta: https://forms.gle/Un608rZXeSopeou39

Encuesta para generar una

propuesta de inclusion en el
complejo hotelero Iberostar Playa
Paraiso/ Survey to generate a
proposal for inclusion in the
[berostar Playa Paraiso hotel
complex.

El siguiente formulario busca identificar la opinién
de los huéspedes que llegan a vacacionar a los
hoteles Mar & Beach y especificamente
huéspedes que cuentan con familiares con
discapacidad que no permita el disfrute de su
estadia, para asi proceder con la implementacion
de nuevas actividades en el departamento de
animacion y recreacion basandose en las
necesidades y la importancia que se tiene hoy en
dia de un turismo inclusivo/

The following form seeks to identify the opinion of
guests who come to vacation at the Mar & Beach
hotels and specifically guests who have relativ'
with disabilities who do not allow them to enjoy
their stay, in order to proceed with the

En una escala del 1 al 5 donde el numero 5 es el
numero mas alto, ;Qué tan preparado se encuentra
¢l complejo hotelero Iberostar para atender las
necesidades de |1m1.\‘|wdcs con di.\'cnp:\cidud‘,’/ Ona
scale of 1 to 5, where 5 is the highest number, how
prepared is the Iberostar hotel complex to meet

the needs of guests with disabilities? *

O O O O O

;,Qué tipo de actividades propondria usted para
trabajar con personas qué cuenten con
discapacidad alguna? / What kind of activities
would you propose to work with people who have

some type of disability? *
[[] Actividades culturales / Cultural activities

[:] Actividades ludicas / Playful activities

D Actividades deportivas (acuéticas) / Sport
activities

7

llustracion 4 y 6 Encuesta a través de Google Forms Elaboracién Propia (2022)

Borrar formulario

ggoradores y jefes del departamento de animacion y recreacion con el fin de obtener
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tra de las herramientas a trabajar sera la entrevista ya que ayuda especificar y detectar

la importancia y el como se esta trabajando un turismo inclusivo en el departamento de
animacion y recreacion, esta dirigida a los jefes departamentales y los colaboradores del

departamento de animacion los cuales seran entrevistados.
A continuacion se presentan una serie de ventajas de la herramienta a implementar:

» Durante la realizacion de la entrevista, el entrevistador puede observar cuales son las
reacciones del entrevistado sobre los temas que se le plantean. Esto le permite, sobre
todo, lograr una mejor comprensioén de las condiciones psicolégicas y ambientales del

entrevistado, y de su intencion y disposicién de 4nimo al contestar a las preguntas.

* La entrevista presenta una gran flexibilidad para adaptarse a las personas y a las
circunstancias. Por ejemplo, permite aclarar y/o repetir tanto las preguntas formuladas
como las respuestas ofrecidas por el entrevistado. Ademas, la entrevista puede ser

aplicada a personas analfabetas o que leen y escriben con dificultad.

 Facilita la verificacion de las respuestas, es decir, permite al entrevistador comprobar
mas facilmente si la respuesta dada por un entrevistado a una pregunta es sincera y

veraz.

* Permite obtener mayor espontaneidad en las respuestas de los entrevistados, que
deben responder de una manera mas directa que cuando se trata de rellenar un

cuestionario.

» Generalmente los entrevistados conceden una mayor importancia a la entrevista que a la

encuesta o cuestionario, y por ello es mas facil obtener su colaboracion.

* El numero de “no respuestas” es menor que en la encuesta, es decir, en una entrevista

el entrevistado generalmente deja menos preguntas sin contestar que en un cuestionario.

* La entrevista da garantia de que la respuesta dada por el entrevistado es una respuesta
individual, mientras que por escrito las preguntas pueden contestarse en grupo, O

basandose en las sugerencias de otras personas.

* Permite obtener una informacién mas completa, profunda y rica, sobre todo en
cuestiones personales. Es decir, a través de una entrevista se obtienen, con mayor

facilidad que con

74



o
\/
arcv

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

otras técnicas, respuestas a cuestiones personales e intimas, de las que es mas facil
hablar que escribir.

Grupos alos que se aplicara.

La herramienta a utilizar sera aplicada a los colaboradores del departamento de
animacion, los cuales tienen contacto directo con el huésped, ya que la finalidad de
nuestra investigacioén es mejorar la estancia de los huéspedes a través de la propuesta de
inclusion en el departamento antes mencionado partiendo asi de un analisis previo que

detecten las areas de oportunidad.
Puestos a entrevistar:

+ Jefes del departamento de animacion.
* Animadores.

Medios de aplicacion

La herramienta se aplicara de manera presencial durante el horario laboral siempre y
cuando exista una disponibilidad para realizarla, el entrevistado solo se limitara a
responder una serie de preguntas las cuales se irdn haciendo de manera gradual,
buscando asi que la persona involucrada se desenvuelva y de esta forma obtener una

conversacion exitosa que ayude a la recoleccién de opiniones que la entrevista generara.
Preguntas propuestas para la entrevista:

e ¢ Consideras que la animacion y recreacion es la pauta para el crecimiento de un
turismo inclusivo en el hotel?

e ¢Alguna vez se ha tenido la participacion de huéspedes con discapacidades en
alguna actividad de recreacion?

e (Es comin la llegada de este segmento de mercado en las distintas temporadas
del hotel?

e ¢(Cuentas con un recurso humano capaz de aprender y fomentar la propuesta

antes mencionada en el hotel?
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¢ Se cuenta con toda la infraestructura adecuada para llevar a cabo actividades en
la piscina, playa, teatro, sin que exista alguna barrera para este segmento?

¢, Qué tan importante es para ti la inclusion social?
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5.2.6 DESARROLLO DEL PROYECTO

Propuesta de inclusion, actividades para huéspedes con capacidades diferentes

en el departamento de animacion y recreacion.

Iberostar Playa Paraiso

7&

IBEROSTAR

HOTELS & RESORTS

Con el objetivo de fomentar un turismo incluyente en el complejo Iberostar Playa Paraiso
a continuacién se muestra la propuesta basada en cada uno de los objetivos especificos

para ejecutar el buen desarrollo del proyecto el cual se esta trabajando.

Al iniciarse el 2020 y la llegada de la pandemia de COVID19 nos ha obligado a
desacelerar el paso y ajustar nuevas prioridades, el turismo ha sido fuertemente
golpeado, actualmente se encuentra en un punto de recuperacion, en 2021 la OMS
establecio al turismo inclusivo como una oportunidad de crecimiento econdmico y social el
cual brindaria muchas oportunidades. Esta situacién ha puesto de relieve la relevancia del
compromiso transversal con la creacion de valor econémico, medioambiental y social a
corto y largo plazo, contribuyendo a los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Se esta
convencido de que las empresas pueden participar de manera activa en este esfuerzo

global y de que hay que crear un vinculo dindmico entre la naturaleza, la salud y las

empresas. Aqui es donde surge como oportunidad en la industria la propuesta de

inclusion en el departamento de animacion y recreacion del Iberostar Playa Paraiso, cabe
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mencionar que el turismo siempre ha tratado de trabajar bajo un eje inclusivo pero la

realidad es que no siempre se le presta la atencion que este requiere.

A continuacion se menciona nuevamente los objetivos que se espera cumplir con esta
propuesta:

Objetivo general:

Desarrollar una propuesta de un turismo incluyente que implemente nuevas actividades
dentro del departamento de animacién para el mejoramiento de la experiencia de los

huéspedes con discapacidad.
Obijetivos especificos

o Desarrollar nuevas actividades de animacion y recreacibn mas elaboradas en
donde se incluyan actividades inclusivas.
e Realizar campafas o programas de concientizacién hacia un turismo inclusivo en

todos los departamentos del hotel para asi difundir la importancia del mismo.

e Promover la accesibilidad universal en el complejo en general pero
especificamente en los departamentos que mantienen un contacto directo con el
huésped.

e Presentar en cada departamento de animacion los diferentes tipos de actividades
para este tipo de segmento a través de capacitaciones con el fin de lograr una

buena interaccion animador-huésped sin dificultad alguna.

A continuacion se desarrollé la propuesta de actividades de animacion y recreacién para
el segmento adulto con un dia de descanso, cabe mencionar que la duracién es mucho
menor a un programa comdun, puesto que son personas con discapacidades diferentes y
no tienen el mismo rendimiento que otros.
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ADULTOS ‘;L,,’i_m
HORARIO LUN MAR MIE JUE VIE SAB DOM
El tren pasa
.00- Boccia . .
10:00- |\ sicoterapia por  Tallerdecocina| Zumba Boccia
10:30 AM la cascada
10:45- Levantarnos | )
1:45 Pintura Musicoterapia| Beach Yoga |por lamafana| Jardineria El trenecito
AM (Agua) (agua) cantarin
1:00AM R MERIENDA |[([DESCANSO)
12.00AM-| Juegos de ) Taller : Taller
1:00 PM mesa X faller de cecing Jut:g:zade (ceramica) Pintura (ceramica)
Show de
2:00PM- Jardineria Pintura Busqueda del Yoga Show magia | animacién
3:00PM tesoro (tematica)

llustracion 5 Propuesta de actividades para huespedes con discapacidades, elaboracion propia (2022)

Cada una de las actividades elegidas es previamente estudiada con el fin de mejorar la
capacidad de desempefio de las personas y para ello se realizé la elaboracién de fichas
técnicas las cuales describen a detalle cada una de las actividades que se espera incluir.
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llustracion 7 Taller de pintura para personas con discapacidad

gy 2y S

, Fuente: Google (2020)

llustracion 8 Juegos de mesa para personas con discapacidad, Fuentezoogle, (2014)
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llustracion 9 Juegos de mesa para personas con discapacidad Fuente: Google (2021)

llustracion 11 Taller de jardineria inclusivo Fuente: Google (2019)
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llustracion 14 Taller de cocina para personas con discapacidad Fuente: Google (2019)
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R —

llustracion 15 Y-oga inclusivo Fuente: Google (2017)

llustracion 16 Yoga inclusivo Fuente: Google (2022)

llustracion 17 Actividades en la piscina para personas con discapacidad Fuente

: Google (2015)
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5 1 5‘}1‘-
llustracion 18 Actividades para personas con discapacidad Fuente: Google (2019)

-

== e
idades para personas con discapacidad Fuente: Google (2017)

llustracion 19 Activ

llustracion 20 Zumba inclusivo Fuente: Google (2018)

84




o
\/
0" \7

UNIVERSIDAD TECPH
DEL CENTRO DE VI

85



S
\/
arcyv

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

llustracion 24 Layout teatro Mar & Beach Fuente: Elaboracion propia (2022)
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llustracion 25 Layout propuesta de invernadero para taller de jardineria en los hoteles Mar & Beach Fuente:
Elaboracién propia (2022)

llustracion 26 Layout propuesta de invernadero para taller de jardineria en los hoteles Mar & Beach Fuente:

Elaboracién propia (2022)
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CAPITULO VI. RESULTADOS Y ANALISIS

6.1 Andlisis e interpretacion de resultados

Con el fin de lograr los objetivos planteados al inicio de esta tesis, se vacio la informacién
obtenida a través de las encuestas hacia los huéspedes y la entrevista hacia los directivos
del departamento de animacion en el complejo hotelero Mar & Beach para su andlisis e
interpretacion. Se presentan los resultados en el orden que fueron realizados es decir en
primer lugar la encuesta hacia los huéspedes y posterior a ella la entrevista a los

directivos.

Se logré identificar las fallas en las que desde el punto de vista de los huéspedes se
encuentran en la poca oferta de actividades inclusivas y la escasa infraestructura con la
que cuentan los hoteles y playas para el desarrollo de un turismo inclusivo, todas las
opiniones coinciden que es de suma importancia que la cadena hotelera fomente un
turismo inclusivo en cada una de sus areas destacando la animacién y recreacién ya que
cuando viajan se desplazan por una estancia prolongada y buscan el disfrute de las
actividades para ellos y las personas con discapacidad que viajan a su lado. Ademas
destacan que las actividades socioculturales tienen mayor peso, en segundo lugar las
actividades acuaticas y en tercer lugar las actividades ludicas. Segun las respuestas
mencionan que de una escala del 1 al 5, el hotel se encuentra trabajando en el nimero 3
para atender las necesidades de huéspedes con discapacidad, finalmente se puede
concluir que este tipo de segmento esta arribando de manera continua a la cadena
Iberostar por lo cual se debe prestar mayor atencién e invertir no solo en infraestructura

sino, en capital humano que se encargue del desarrollo del mismo.
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7.2 Conclusiones y recomendaciones

Después de realizar dicha investigacion, considero que la animacion y la recreacion no
estan trabajando adecuadamente puesto que no se realiza de una manera inclusiva, ya
gue existen diferentes herramientas que se pueden manejar dentro de esta area con el fin

de crear espacios educativos y de aprendizaje para este tipo de segmento.

La informacidn que se otorgara a cada uno debe tener un interés comun y lograr transmitir
soluciones, creando un ambiente empético primordialmente entre los colaboradores y por

consiguiente con los huéspedes.

Presentar a nuestros empleados los diferentes tipos de actividades para este tipo de
segmento se vuelve importante para lograr su buen desarrollo y de igual forma para que

se esté preparado ante cualquier tipo de situacion que se pueda presentar.

En resumen se puede decir que es de suma importancia invertir tiempo, y estrategias en
el departamento y sobre todo invertir en la adecuacioén y el equipo necesario para lograr la
ejecucion del programa de animacion inclusivo con el objetivo de que se logre elevar la
competitividad del hotel fomentando un turismo para todos, y de tal manera para la

generacion de utilidades, y para el crecimiento econémico del pais.

Iberostar es una empresa de clase internacional, por lo tanto necesita poner mas énfasis
en el tema referente a la inclusién de personas ya que esto sumaria alin mas su prestigio
en cuanto al resto de la industria hotelera. Animacion y recreacion juega un rol importante
para el incremento de la productividad dentro de esta organizacion, debido a que al crear
un programa de animacién que incluya actividades para personas con discapacidad y un
clima laboral empatico en el cual se podra desempefiar las actividades necesarias y hacer

gue el huésped observe la preocupacion de una inclusion para TODOS.
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Dentro de la empresa en la que escogi para desarrollar mi proyecto, recomiendo tener un
departamento unificado de comunicacion y sobre todo empatia, donde estén las
relaciones publicas de la empresa y de sus diferentes areas, para asi establecer mejores

relaciones dentro de la empresa y se vea reflejado a la hora de realizar su trabajo.

Generar un proyecto que asi mismo fortalezca la relacion con los huéspedes, brindar mas
confianza y realizar propuestas que seran difundidas con el fin de fomentar el turismo

inclusivo.

Para mejorar el clima laboral del departamento y lograr que el trato sea equitativo,
recomiendo que se dé la oportunidad de contratar personal capacitado para la realizacién
de actividades especiales, sin dejar de lado al actual equipo de animacion ya que

considero que sera eficaz aprender mas rapido con una persona capacitada a tu lado.

Tomando en cuenta las instalaciones del hotel, sugiero que se invierta mas en adecuar
las areas de playa, alberca y areas verdes para la realizaciébn de actividades en el

exterior.

La informacién o problemas que surjan deberan ser totalmente discretos y por lo que
sugiero que se siga manteniendo la comunicacion a través de grupos de Whatsapp o por
radio en la cual siempre se pueda comunicar notas de urgencia, noticias de ultima hora
que no hayan sido posibles dialogar en el momento, con el fin de que el departamento

este enterado de manera mas eficaz.

Luego de la propuesta realizada veo que es factible sugerir a todas las empresas tener un
programa de animacién y recreacion con actividades para todos, con el fin mejorar el
clima laboral y con los huéspedes haciéndolos sentir igual que todos, logrando un mejor

desenvolvimiento y rendimiento de los integrantes de la organizacion.
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Anexos

llustracion 27 Joven con discapacidad participando en actividades de animaciéon Mar & Beach Fuente: Propia
(2022)

91



S
\J
arcyv

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

llustracion 28 Joven con discapacidad asistiendo a shows en teatro Mar & Beach Fuente: Propia (2022)

llustracion 29 Huésped con discapacidad disfrutando sus vacaciones en el complejo hotelero Iberostar Mar &
Beach Fuente: Propia (2022)
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Tabla 2 Ficha técnica no.2 actividades de animacion Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Elaboro:

Lucia Alheli Santiago Herrera

Tabla 3 Ficha técnica no.3 actividades de animacién Fuente: Elaboracion propia (2022)

FICHA TECNICA NO. 3

Denominacion

Juegos de mesa.

Objetivos

Potenciar funciones ejecutivas como la memoria, atencion,
lenguaje, razonamiento o planificacion y asi mismo la
estimulacion cognitiva.

Tamarfo del grupo

N/a.

Temporalizacién

30 a 40 minutos.

Espacio

De preferencia la actividad se realiza en el exterior en un
espacio abierto como lo es la palapa que se encuentra en la
playa pero de no ser posible también en el interior siempre y
cuando haya un espacio suficiente como por ejemplo en el
area de lobbies Mar y Beach.

Edad del grupo

N/a

Desarrollo

Formar equipos con los huéspedes y personas que los
acompafian proporcionandoles distintos juegos, los cuales se
pueden rotar con el fin de participar todos juntos.

Materiales necesarios

Juegos de mesa de cualquier tipo y premios para los
ganadores.

Ambientacion

N/a.

Observaciones

N/a.
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Tabla 4 Ficha técnica no.4 actividades de animacion Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Tabla 8 Ficha técnica no.8 actividades de animacion Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Tabla 9 Ficha técnica no.9 actividades de animacion Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Tabla 10 Ficha técnica no.10 actividades de animacion Fuente: Elaboracion propia (2022)
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FICHA TECNICA NO. 11

Denominacion

Zumba.

Objetivos

Desarrollar, fortalecer y dar flexibilidad al cuerpo mediante
movimientos de baile combinados con una serie de rutinas
aerobicas.

Tamanfo del grupo

N/a.

Temporalizacion

30 minutos.

Espacio

De preferencia la actividad se realiza en el exterior en un
espacio abierto como la playa o el &rea de la piscina principal
pero de no ser posible también en el interior siempre y cuando
haya un espacio suficiente.

Edad del grupo

N/a.

Desarrollo

Se imparte en clases dirigidas en la que se realizan ejercicios
aerdbicos al ritmo de mausica latina (merengue, samba,
reggaeton, cumbia y salsa) con la finalidad de pasar un rato
divertido y mejorar el estado de animo de cada uno.

Materiales necesarios

Bocina, microfono y Tablet con internet-

Ambientacion

N/a.

Observaciones

N/a.

Elaboro:

Lucia Alheli Santiago Herrera.
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FICHA TECNICA NO. 12

Denominacion

Show de magia.

Objetivos

Sorprender al publico y hacerle sofar despierto.

Tamanfo del grupo

N/a.

Temporalizacion

45 minutos.

Espacio

Se realiza en el escenario del teatro Mar & Beach.

Edad del grupo

N/a.

Desarrollo

Los animadores o el personal contratado (mago) ofrecera su
show al publico, mientras ellos lo disfrutan comiendo aperitivos
otorgados por nosotros.

Materiales necesarios

Animales, baritas, vasos, monedas, pafiuelos, sombrero,
cartas, cajas, disfraces, aforo (para la cantidad de publico),
aperitivos, bocina, micréfonos.

Ambientacion

Todo el escenario debe estar decorado acorde un show de
magia.

Observaciones

N/a.

Elaboro:

Lucia Alheli Santiago Herrera.

Tabla 13 Ficha técnica no.13 actividades de animacion Fuente: Elaboracion propia (2022)

FICHA TECNICA NO. 13
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Denominacion

Show de animacién (tematica)

Objetivos

Sorprender al publico y hacerle sofiar despierto.

Tamanfo del grupo

N/a-

Temporalizacion

45 minutos.

Espacio

Se realiza en el escenario del teatro Mar & Beach.

Edad del grupo

N/a.

Desarrollo

Los animadores ofreceran su show al publico (nifios y padres)
de acuerdo a la tematica que se escogid, mientras ellos lo
disfrutan comiendo aperitivos otorgados por nosotros.

Materiales necesarios

Disfraces, aperitivos, aforo (para la cantidad de publico),
bocina, micréfonos, escenario de acuerdo al show que se
presentara.

Ambientacion

Todo el escenario debe estar decorado acorde al show a
presentar.

Observaciones

N/a.

Elaboro:

Lucia Alheli Santiago Herrera.
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