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Resumen

El presente Trabajo Final de Grado, desarrollado bajo el formato de reporte de
caso, aborda la problematica de la escasa accesibilidad comunicacional en el Hotel
Howard Johnson Villa Carlos Paz, especificamente la ausencia de personal capacitado en
Lengua de Sefias Argentina (LSA). A partir del diagnostico institucional y del analisis del
contexto turistico nacional, se identifica que las personas sordas e hipoacusicas enfrentan
barreras significativas para participar plenamente del turismo, debido a la carencia de
recursos comunicacionales adecuados. Frente a esta realidad, se disefia un plan operativo
de capacitacion en LSA, dirigido al personal que mantiene contacto directo con los
huéspedes, con el objetivo de garantizar una atencidon mas inclusiva y equitativa. La
propuesta contempla una formacion virtual asincronica de tres semanas, complementada
con instancias de seguimiento, reuniones de retroalimentacion y evaluacion mediante
indicadores de participacion, desempefio y satisfaccion. Esta intervencion no solo apunta
a mejorar la calidad del servicio ofrecido, sino que también busca fortalecer el
posicionamiento competitivo del hotel, alineandose con los principios de turismo
accesible y respondiendo eficazmente a las crecientes demandas de inclusion social en el

sector.

Palabras clave: Discapacidad auditiva, accesibilidad comunicacional, turismo

accesible, lengua de sefias, hoteleria inclusiva.



Introduccion

El presente trabajo desarrolla un plan operativo para el Hotel Howard Johnson,
centrado en la capacitacion del personal en el uso de la lengua de sefas. La iniciativa
busca fortalecer la inclusion y accesibilidad comunicacional dentro del establecimiento,
promoviendo una atencion equitativa hacia las personas con discapacidad auditiva,
contribuyendo a la mejora del servicio y al posicionamiento del hotel como un espacio

inclusivo en el sector turistico.

Marco de referencia institucional

Howard Johnson constituye una cadena hotelera internacional, originaria de
Estados Unidos, con mas de 70 afios de trayectoria y una presencia consolidada a nivel
global. La marca registrada se encuentra bajo la administracion del Grupo Wyndham
Worldwide, organizacién que funciona bajo un modelo de franquicias u operacion

directa, con una red de aproximadamente 7.100 hoteles distribuidos en distintas marcas.

En Argentina, la cadena inicia su proceso de expansion en 1997 con la apertura
de su primer hotel en la Ciudad de Buenos Aires, extendiéndose posteriormente a diversas
provincias. Su instalacién en localidades de pequefio y mediano tamafio marco el
comienzo de un crecimiento que la establecid como un actor de relevancia en el desarrollo
y promocion del turismo local. Howard Johnson se distingue por combinar estandares
internacionales de calidad con la flexibilidad de permitir a sus franquiciados incorporar

un enfoque personalizado en la gestion y elementos particulares a sus operaciones.

En el afio 2011, tuvo lugar la inauguracién del Hotel Howard Johnson Villa
Carlos Paz, una empresa de indole familiar con caracteristicas de Pyme, gestionada por

la familia Elliott, la cual aport6 experiencia hotelera previa. Su directorio esta integrado



por sus accionistas principales, responsables de definir las estrategias y objetivos. Su
estructura organizacional responde al modelo condo-hotel, en el cual los propietarios de
las unidades inmobiliarias las ceden para su explotacion hotelera, recibiendo una renta a

cambio, mediante una administracion centralizada.

En diciembre de 2016, tras la realizacion de un proceso de contratacion y
capacitacion del personal originario de la ciudad, se concreto su apertura oficial. Ubicado
a pocos minutos del centro de Villa Carlos Paz y del Aeropuerto Internacional de
Cordoba, dispone de 127 habitaciones y una amplia gama de servicios e instalaciones,
que incluyen restaurante internacional, piscinas, spa, jacuzzi, salones de eventos y
espacios de recreacion, consolidandose como una propuesta turistica integral en la region
(Howard Johnson Villa Carlos Paz, s.f.). Adicionalmente, el hotel se distingue por su
entorno natural con areas verdes y programas de actividades orientadas a la poblacion

infantil.

Si bien el alojamiento presenta una oferta integral y de alta calidad, se identifica
una oportunidad en inclusion comunicacional. Por ello, este reporte propone una
capacitacion del personal en lenguas de sefias, con el objetivo de convertir al
establecimiento en un espacio mas inclusivo y preparado para atender a personas con
discapacidad auditiva. Esta accion permitira ampliar el alcance del servicio, incorporar
un segmento poco contemplado por el mercado hotelero y fortalecer el compromiso con
el turismo accesible, esperando que esta iniciativa agregue valor al Hotel Howard Johnson

Villa Carlos Paz.

Descripcion de la problematica

En el sector hotelero argentino se observa una limitada implementacion de

medidas de accesibilidad orientadas a personas con discapacidad auditiva, lo que ocasiona



impedimentos comunicativos. Predominan las adaptaciones fisicas y motrices, integradas
en el disefio y operacion del establecimiento, mientras que la inclusion comunicacional

presenta una menor prevalencia en las estrategias de formacion del personal.

Esta carencia restringe las oportunidades de participacion turistica plena para las
personas sordas, al reducir la oferta disponible y generar barreras en el acceso a la
informacion y a la calidad del servicio, creando una brecha en su atencion integral (Centro
Cultural de Proteccion de Derechos Manta, 2017; Facultad de Filosofia y Letras,

Universidad de Buenos Aires, 2025; Hoteles Mas Verdes, 2024).

Esta situacion contrasta con los principios promovidos por la Convencion sobre
los Derechos de las Personas con Discapacidad (Naciones Unidas, 2006), que establece
el derecho a la accesibilidad en todos los ambitos; asi como con los lineamientos de
turismo accesible promovidos por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2022),
que exhortan a garantizar experiencias turisticas inclusivas y sin barreras, lo que subraya

la necesidad de abordar integralmente las diversas formas de discapacidad.

Resumen de antecedentes

La inclusion de personas con discapacidad auditiva en el ambito turistico ha
cobrado relevancia en investigaciones recientes, dada la necesidad de mejorar la
accesibilidad comunicacional. En Argentina, la incorporacion de la Lengua de Sefias
como herramienta de atencion al cliente en el sector hotelero constituye un 4rea con

potencial de desarrollo.

A continuacidn, se presentan algunos antecedentes que permiten contextualizar
esta problematica y fundamentar la necesidad de intervenciones especificas orientadas a

la capacitacion del personal en lengua de sefias.



El Ministerio de Turismo de la Naciéon Argentina, en 2018, elaboro las
‘Directrices de Accesibilidad en Alojamiento Turisticos’, con el propdsito de fomentar la
inclusion de personas con discapacidad en el turismo, sensibilizando a los alojamientos
sobre aspectos clave de accesibilidad y estableciendo un marco de referencia para la
gestion. Se presentaron directrices y recomendaciones basadas en normativas y buenas
practicas. Se observd que, si bien existian avances para personas con discapacidad

auditiva, eran limitadas.

El informe concluyd que era fundamental implementar recursos accesibles,
capacitar al personal y adoptar tecnologias inclusivas para mejorar la calidad del servicio

y garantizar un turismo verdaderamente accesible.

En el ano 2021, Santellan realizé un estudio titulado ‘Propuestas para generar
accesibilidad comunicacional en turismo: inclusion de las personas sordas e
hipoacusicas’, con el objetivo de proponer recursos, modificaciones y adaptaciones para
mejorar la accesibilidad comunicacional en el ambito turistico. Para ello, empled una
metodologia cualitativa de tipo exploratorio-descriptivo, que incluyd el analisis de
antecedentes, entrevistas a actores del sector y la recopilacion de testimonios de personas

sordas.

Como resultado, se evidencié un notable descontento y sensacion de exclusion
de este colectivo en el turismo argentino. La autora propuso transformaciones en los
canales de comunicacién utilizados en el sector, a fin de garantizar igualdad de

oportunidades y promover una inclusion efectiva.

Zungri, Rapetti y Pini (2022) desarrollaron el estudio titulado ‘ Turismo accesible
e interpretacion del patrimonio en Mataderos: propuesta: “circuito turistico inclusivo™’,

el cual se orient6 a investigar la actividad turistica en el barrio de Mataderos, prestando



especial atencion al patrimonio local y su accesibilidad para personas con discapacidad

auditiva.

Para el relevamiento de datos se aplicd una metodologia cualitativa, basada en
la observacion directa, encuestas y entrevistas, tomando como referencia atractivos y
circuitos turisticos accesibles de la ciudad y del pais como conceptos y normativas
relevantes. Como conclusion, se propuso la creacion de un circuito turistico inclusivo en
el barrio, acompainado por una guia de turismo intérprete de Lenguas de Sefias Argentina
(LSA), para valorizar un espacio cultural que no integra los circuitos tradicionales de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires y contribuir a la inclusion social de las personas

sordas en la actividad turistica.

La Redaccion de TecnoHotel (2022) publicd el articulo ‘La accesibilidad
auditiva, una oportunidad para los hoteles’, donde analiz6 la importancia de garantizar
entornos accesibles para personas con discapacidad auditiva en el sector hotelero. En ¢,
se destaco la importancia de la accesibilidad auditiva en los hoteles como un derecho v,
a la vez, como una oportunidad de negocio. Analizaron datos de AG Bell International
sobre la prevalencia de la pérdida auditiva entre turistas y buenas practicas en

accesibilidad.

Se evidenci6 que cerca del 16% de los turistas en Espafia presentaban
dificultades auditivas, y se propuso implementar materiales que disminuyeran la
reverberacion, sistemas de alertas visuales y capacitacion especifica -lengua de sefas-
para el personal hotelero, con el fin de eliminar barreras de comunicacién y fortalecer la

competitividad del sector.

Recientemente, Fanton (2025), en el trabajo ‘Actividades turisticas y

accesibilidad: caso Municipio de Tigre’, investigd el nivel de accesibilidad en las



actividades turisticas del Municipio de Tigre. Propuso analizar la infraestructura,
servicios y formacion del personal para garantizar la inclusion de personas con
discapacidad. La metodologia fue descriptiva y cualitativa, basada en entrevistas a

profesionales, observacion directa y analisis del marco legal.

Concluyo que, a pesar de los avances realizados por el municipio -recibiendo
reconocimientos y desarrollando programas como excursiones con intérprete en lengua
de sefias- persisten barreras que limitan la accesibilidad plena, incluida la auditiva, lo que
evidencid la importancia de continuar fortaleciendo politicas y acciones para garantizar

el derecho a disfrutar del turismo para todos.

Sibien la mayoria de las investigaciones presentadas se circunscriben al contexto
argentino, se incluye una perspectiva comparable desde Espafia. En todos los casos, se
coincide en que la accesibilidad auditiva en el sector turistico, especialmente en el &mbito
hotelero, no constituye un aspecto suficientemente desarrollado, ni priorizado. De manera
uniforme, los antecedentes resaltan la necesidad de implementar mejoras significativas
en este campo, reafirmando la importancia de avanzar en politicas de inclusion y

accesibilidad comunicacional, tanto a nivel nacional como internacional

Relevancia o justificacion del caso

En la actualidad, el turismo avanza hacia un modelo mas inclusivo y accesible,
promoviendo la participacion de todas las personas, sin distincion. Sin embargo, la
accesibilidad orientada a personas con discapacidad auditiva contintia siendo un aspecto
poco desarrollado en el sector hotelero, tanto a nivel nacional como internacional
(Organizacion Mundial del Turismo, 2022). Mientras se observa un progreso

considerable en la adaptacion a discapacidades fisicas o motrices, la inclusion
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comunicacional presenta una atencion limitada, lo que justifica la presente intervencion

para visibilizar esta problematica.

En consecuencia, capacitar al personal en lengua de sefias emerge como una
estrategia fundamental para generar un impacto significativo en la calidad de la prestacion
y garantizar la equidad en el acceso a los servicios turisticos, reconociendo que todas las
discapacidades merecen igual consideracion y respuesta. Incorporar la lengua de sefias en
la formacion del personal hotelero no solo mejora la experiencia de los huéspedes sordos
o hipoacusicos, sino que también fortalece el compromiso del sector con los principios
de igualdad, diversidad e inclusion establecidos en las directrices de accesibilidad en

alojamientos turisticos (Ministerio de Turismo de la Nacion Argentina, 2018).
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Analisis de situacion

Descripcion de la situacion problematica

La accesibilidad auditiva en el sector hotelero presenta un nivel de inclusion
limitado, lo que conlleva la exclusion de personas con discapacidad auditiva y restringe

las opciones de alojamiento disponibles para este colectivo.

En el caso especifico del hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz, las condiciones
actuales para recibir huéspedes con discapacidad resultan bésicas, exhiben una
orientacion primordial hacia la accesibilidad fisica, evidenciada por la disponibilidad de
una Junior Suite adaptada para personas con movilidad reducida. Sin embargo, el
establecimiento carece de habitaciones equipadas con elementos esenciales para la
accesibilidad auditiva, tales como alarmas visuales de emergencia o alertas visuales de

llamada a la puerta, fundamentales para garantizar su seguridad y autonomia.

Asimismo, se constata la ausencia de personal capacitado en Lengua de Senas
Argentina (LSA), lo que representa una barrera comunicacional significativa para la
atencion integral de huéspedes sordos o con dificultades auditivas, afectando

negativamente su experiencia y percepcion del servicio.

Esta situacion refleja una problematica sectorial mas amplia, donde la ausencia
de adaptaciones especificas y de formacion del personal impacta directamente en la
participacion plena e inclusion de un segmento importante de la poblacion, influyendo,

de igual modo, en la competitividad del sector.
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Andlisis del contexto (modelo PESTEL)

El sector hotelero y turistico se encuentra expuesto a diversas variables del
entorno que inciden en su desempefio y evolucion. El andlisis de estos factores resulta
imprescindible para comprender las condiciones externas que modelan la actividad,
anticipar oportunidades y desafios, facilitando asi la toma de decisiones estratégicas
fundamentadas en el contexto actual. A continuacion, se presenta una descripcion de los

principales elementos que afectan al turismo en Argentina.

Factores politicos.

La inestabilidad politica en Argentina impacta significativamente en el sector
turistico, generando incertidumbre en las politicas publicas, afectando la percepcion de
seguridad y la confianza de los inversores y turistas. Los cambios frecuentes en la
administracion gubernamental no solo pueden llevar a la discontinuidad de programas y
politicas que favorecen el desarrollo del turismo, como se evidenci6 en la reduccion de
presupuestos y la eliminacion de programas estratégicos durante ciertos periodos, sino
que también dificultan la planificacion. Esta situacion tiende a disuadir la inversion en
infraestructura turistica y a disminuir el flujo de turistas nacionales e internacionales,
impactando desfavorablemente en la ocupacion y rentabilidad de los establecimientos

hoteleros (Fundacion Encuentro, 2025).

Actualmente, a través del Decreto 216/2025, el gobierno nacional modifico la
Ley Nacional de Turismo N.° 25.997, norma sancionada en 2004 que establecia las bases
para el desarrollo, promocion y regulacion de la actividad turistica en Argentina. Estas
reformas buscan eliminar obstaculos estatales para el libre desarrollo de la actividad

turistica, enfocando el rol del Estado en la promocion de la inversion en el sector. Como
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parte de estos cambios, se disolvid el Comité Interministerial de Facilitacion Turistica y
se suprimieron funciones clave que, anteriormente, correspondia a la Secretaria de
Turismo, Ambiente y Deportes. Estas funciones incluian la planificacion y programacion
del sector, el financiamiento de obras, la asignacion de subvenciones a provincias, el
desarrollo de estrategias de capacitacion y la administracion de infraestructura turistica.
En sintesis, el Estado ahora focaliza su rol en la promociéon y marketing del pais,
delegando la planificacion del sector y la facultad de otorgar subsidios o capacitaciones

discrecionales (Argentina.gob.ar, 2023).

Estas condiciones politicas y regulatorias influyen directamente en la
competitividad del sector, limitando su capacidad de adaptacion a las demandas del
mercado, incluyendo la implementacién de mejoras en accesibilidad, y su potencial de

crecimiento sostenible (Ontivero, 2019).

Factores economicos.

El poder adquisitivo en Argentina presenta una recuperacion heterogénea que
afecta directamente al sector hotelero. En 2024, la inflacion anual se ubicé en un 118%,
lo que representa una mejora respecto al 211,4% del afio anterior, pero ain mantiene
elevados los precios internos. Esta situacion reduce el gasto en actividades de ocio y
viajes, afectando la ocupacion y los ingresos de los hoteles (PwC Argentina, 2025;

Ambito, 2025).

En consecuencia, la inflacién se mantiene en niveles elevados, aunque con una
tendencia a desaceleracion, erosionando el valor real del dinero y afectando tanto a
consumidores como a empresas del sector turistico. La interaccion entre un menor poder
adquisitivo y una inflacion creciente generan un entorno desafiante para la sostenibilidad

y el crecimiento del sector turistico argentino, que debe adaptarse a estas condiciones
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economicas para mantener su competitividad y sostenibilidad (Infobae, 2025; Fondo

Monetario Internacional [FMI], 2025).

Factores sociales.

La conciencia sobre la inclusion y la accesibilidad por parte de los consumidores,
incluyendo a las personas con discapacidad y un publico general sensibilizado con la
tematica, avanza progresivamente. Esta conciencia creciente impulsa la necesidad de que
los establecimientos hoteleros adopten practicas y servicios que garanticen la igualdad de
oportunidades y la eliminacion de barreras. Sin embargo, la implementacion efectiva aun
presenta limitaciones, ya que muchos establecimientos turisticos no logran cumplir
plenamente con los estandares de accesibilidad (Conciencia y Turismo, 2024; Fundacion

Red Turismo Accesible, 2025).

Paralelamente, las preferencias de los turistas evolucionan constantemente. En
la actualidad, se observa una valoracion creciente de experiencias de viaje personalizadas,
auténticas y que demuestran un compromiso social. La accesibilidad se posiciona como
un criterio relevante en la eleccion de destinos turisticos, los hoteles que la incorporan
como un valor fundamental pueden diferenciarse en el mercado y atraer a un segmento

de turistas que priorizan la responsabilidad social y la inclusion en sus decisiones de viaje.

Factores tecnologicos.

Las innovaciones tecnoldgicas buscan mejorar la accesibilidad, transformando
la experiencia del cliente y la gestion operativa de los establecimientos. Aplicaciones
como Accesapp, desarrollada en Argentina, permiten a los usuarios conocer con precision
la accesibilidad de servicios turisticos, incluyendo hoteles, restaurantes y atracciones,

facilitando la planificacion autdnoma y segura de viajes (Queirel, 2024).
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Este tipo de herramientas digitales, validadas por entes publicos y privados,
representan un avance importante para la inclusion, al ofrecer informacion detallada sobre
adaptaciones motrices, auditivas, visuales y cognitivas. A su vez, la implementacion de
sistemas de reservas en linea avanzados, aplicaciones moéviles para la gestion de la
estancia y la automatizacion de servicios, resulta fundamental para mejorar la eficiencia

y garantizar una atencion mas personalizada y accesible.

En Argentina, las tecnologias de asistencia emergen como herramientas
cruciales para la inclusion. En el ambito de la accesibilidad auditiva, se desarrollan
aplicaciones de reconocimiento de voz y conversion a texto, y dispositivos de alerta visual
para notificaciones importantes. Aunque se registran avances, su incorporacion en
hoteleria aiin se manifiesta de manera incipiente. La Fundacion Red de Turismo Accesible
(2023) sefiala que, si bien algunos establecimientos han incorporado equipamiento
adaptado, la mayoria carece de infraestructura digital adecuada para atender a huéspedes
con discapacidad auditiva, evidenciando la necesidad de una inversion sostenida en

innovacion accesible.

La adopcidn e integracion de estas tecnologias en los hoteles argentinos puede
marcar una diferencia sustancial en la experiencia de estos huéspedes, promoviendo un

entorno mas inclusivo y equitativo.

Factores ecologicos.

El turismo sustentable en Argentina se orienta hacia un modelo de desarrollo que
equilibra la preservaciéon ambiental, el crecimiento econdomico y la equidad social. La
incorporacion de politicas que promuevan el uso eficiente de los recursos naturales, la

reduccion del consumo energético y de agua, la gestion eficiente de residuos y el respeto
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por la biodiversidad responde a una demanda cada vez mas significativa de turistas que

priorizan alojamientos comprometidos con el medio ambiente.

En ese sentido, la implementacion del Plan Federal Estratégico de Turismo
Sustentable 2025 constituye una politica de Estado que articula acciones coordinadas para
consolidar el turismo responsable y sostenible en todo el pais, alineado con las prioridades
ambientales y socioecondmicas actuales. Estas iniciativas, ademas de mitigar los efectos
negativos del turismo, mejoran la competitividad de los establecimientos en un mercado

cada vez mas consciente.

A su vez, el cambio climatico representa un desafio significativo para el
desarrollo turistico, afectando la infraestructura, la biodiversidad y la estacionalidad de
los destinos. La variabilidad de fendmenos climaticos extremos condiciona la
operatividad de numerosos servicios turisticos, exigiendo estrategias de adaptacion y
resiliencia por parte del sector, promoviendo practicas que minimicen la huella ecologica
del turismo. En consecuencia, la implementacion de politicas de sostenibilidad, la
conciencia y capacitacion de los actores del sector, resultan fundamentales para garantizar
la continuidad a largo plazo y la competitividad de la actividad turistica en un contexto
ambiental cada vez mas desafiante (Greenpeace Argentina, 2025; Universidad Catodlica

de Salta, 2024).

Factores legales.

La legislacion argentina incorpora regulaciones especificas orientadas a
garantizar la accesibilidad en los servicios turisticos. La Ley Nacional N.° 24.314 de
Accesibilidad de Personas con Movilidad Reducida, junto con la Ley N.° 25.643 sobre

accesibilidad en servicios turisticos, establecen la obligacion de eliminar barreras
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arquitectonicas y de comunicacion, promoviendo entornos inclusivos en alojamientos y

establecimientos turisticos.

Estas normativas determinan criterios técnicos para adaptar infraestructuras y
servicios, especificando los requisitos minimos en cuanto a accesibilidad fisica,
comunicacional y sensorial, incluyendo la incorporacion de dispositivos de asistencia
para personas con discapacidad, impulsando asi el desarrollo de un turismo mas inclusivo.
El cumplimiento de ellas no es solo una obligacion legal, sino que también representa una

oportunidad para ampliar el mercado y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.

En cuanto a las regulaciones laborales, el sector hotelero y gastrondmico se
encuentra regido por el Convenio Colectivo de Trabajo N.° 362/03 y el CCT 397/04, que
regulan las condiciones laborales, jornadas, remuneraciones y derechos de los
trabajadores. Estos convenios, homologados por la Unidon de Trabajadores Hoteleros y
Gastronomicos de la Republica Argentina (UTHGRA), establecen pautas para la
contratacion, estabilidad laboral y seguridad social, garantizando un marco legal que
protege a los trabajadores en la actividad turistica (UTHGRA, 2023; Ministerio de
Trabajo, Empleo y Seguridad Social, 2024). Su correcta aplicacion contribuye a la
formalizacion del sector y a la mejora de la calidad del servicio mediante la

profesionalizacion del recurso humano.

El conocimiento y el cumplimiento de estas leyes son esenciales para una gestion

hotelera responsable y sostenible, garantizando asi el respeto de los derechos laborales.

Diagnostico organizacional (FODA)

A continuacion, se presenta un analisis FODA del Hotel Howard Johnson Villa

Carlos Paz, identificando factores internos (Fortalezas y Debilidades) y externos
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(Oportunidades y Amenazas) que influyen en la operatividad de la organizacion, siendo

relevantes para su desempefio y competitividad.

Fortalezas.

La marca Howard Johnson posee un reconocimiento de marca a nivel nacional
e internacional, lo que puede generar confianza en los potenciales huéspedes y facilitar la
atraccion de clientes. Esta reputacion establecida es un activo importante para

diferenciarse, otorgando asi una ventaja competitiva en la region.

Cuenta con una ubicacion estratégica en una de las zonas mas turisticas de
Cordoba, con un flujo constante de visitantes durante diversas épocas del afio. Ubicado a
solo 5 minutos del centro de Villa Carlos Paz y a 30 minutos del Aeropuerto Internacional,
no solo facilita el acceso a los principales puntos de interés de la ciudad, sino que también
puede asegurar una demanda base de alojamiento diversificada entre turistas y clientes

corporativos.

Por ultimo, su infraestructura fisica, incluyendo habitaciones, areas comunes y
servicios, representa una base para posibles adaptaciones y mejoras en accesibilidad. La
existencia de una Junior Suite adaptada para movilidad reducida demuestra una cierta
sensibilidad hacia la accesibilidad fisica. Ademaés, la disponibilidad de un salon de
convenciones y espacios para eventos corporativos posiciona al hotel como un referente

para el turismo de negocios en la region.

Oportunidades.

Las leyes y regulaciones argentinas que promueven la accesibilidad en el turismo
(Ley N.° 26.378), junto con la creciente conciencia social y la demanda de servicios

turisticos inclusivos, ofrecen al hotel la posibilidad de realizar las adaptaciones necesarias
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para atraer a este segmento de mercado, e incluso obtener incentivos o reconocimientos

por su compromiso con la inclusion (Fundacion Red Turismo Accesible, 2023).

La digitalizacion del sector hotelero proporciona una oportunidad para
incorporar herramientas que mejoren la experiencia del cliente, como la automatizacion
de procesos y la implementacion de sistemas de reservas mas eficientes. Asimismo, el
avance y la disponibilidad de tecnologias de asistencia para personas con discapacidad
facilitan la adopcion de soluciones de accesibilidad en el hotel, a costos potencialmente

mas bajos.

El crecimiento del turismo en Villa Carlos Paz, impulsado por la recuperacion
del turismo nacional e internacional, genera un contexto favorable para aumentar la

ocupacion y diversificar la oferta (Tripadvisor, 2025).

Debilidades.

Una de las principales debilidades del hotel es la falta de accesibilidad auditiva
en sus instalaciones, lo que limita la capacidad de atender a personas con discapacidad
auditiva, segmento de mercado que estd cada vez mas presente en la demanda turistica.
Esta carencia puede resultar en la exclusion de potenciales huéspedes y una desventaja

competitiva.

Si bien hay una unica habitacion adaptada para movilidad reducida, lo cual es
positivo, sugiere una focalizacion limitada en un tipo especifico de discapacidad, dejando
otras necesidades de accesibilidad sin cubrir de manera integral (Howard Johnson Villa

Carlos Paz, 2024).

En cuanto a la comunicacion, la ausencia de personal con dominio de la Lengua

de Sefias Argentina (LSA) representa una barrera comunicacional significativa para los
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huéspedes sordos o con dificultad auditiva. Esta deficiencia puede impactar
negativamente en la experiencia del cliente y la reputacion del hotel en términos de

inclusion.

Amenazas.

Se destaca una competencia creciente, tanto de plataformas de alojamiento
online, como Airbnb, que ofrece opciones mas flexibles y a menudo mas econdmicas, lo
que puede afectar la ocupacion de hoteles tradicionales, asi como del mercado hotelero
local, con numerosos establecimientos que ofrecen servicios similares, lo que presiona

sobre los precios y la captacion de clientes.

Asimismo, la inestabilidad econdémica del pais influye en los costos operativos
y rentabilidad del hotel, ademas de afectar el poder adquisitivo de los turistas, lo que
puede generar una disminucién en la demanda de servicios de alojamiento en épocas de

Crisis.

Finalmente, la falta de infraestructura y servicios accesibles en la region puede
limitar la llegada de segmentos especificos de turistas, afectando la imagen y

posicionamiento del hotel.
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Marco tedrico

El presente marco tedrico aborda tres conceptos fundamentales para comprender
y promover la inclusion de personas sordas e hipoactsicas en el sector hotelero: turismo
accesible, accesibilidad comunicacional y discapacidad auditiva. A lo largo de este
desarrollo, se analizaran los pilares del turismo accesible como un enfoque inclusivo, la
accesibilidad comunicacional como un derecho esencial y la discapacidad auditiva como

una condicion que requiere estrategias comunicativas especificas.

La articulacion de estos ejes permite analizar las barreras que enfrentan estos
grupos en entornos turisticos y la importancia de promover practicas inclusivas en
servicios como los hoteleros. Finalmente, se destaco la capacitacion en lengua de sefias
como una herramienta clave para mejorar la experiencia turistica de las personas sordas

e hipoacusicas.

Turismo accesible

El turismo accesible se refiere a la planificaciéon y provision de entornos,
productos y servicios turisticos que permiten a todas las personas, sin importar sus
condiciones fisicas, sensoriales o cognitivas, disfrutar con autonomia, dignidad e
igualdad. En consonancia con el principio del Disefio Universal, que promueve la
creacion de espacios y servicios utilizables por el mayor numero posible de personas sin
necesidad de adaptaciones especiales, la Organizacion Mundial del Turismo (2014)
sostiene que garantizar la accesibilidad es un requisito fundamental para el ejercicio del

derecho al ocio y la recreacion.

Este enfoque trasciende la mera adaptacion fisica, integrando la adecuacion de

la informacion, la comunicacion y una atencion orientada a la diversidad. En Argentina,
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la Ley Nacional de Turismo Accesible (Ley 25.643) y otras normativas nacionales e
internacionales establecen marcos legales que impulsan la implementacion de politicas y

practicas para eliminar barreras fisicas, sensoriales y comunicacionales.

Ademés de su dimension ética y legal, el turismo accesible constituye una
estrategia para expandir el mercado y fortalecer la imagen corporativa. Favorece el
crecimiento econdémico, dado el aumento de la demanda por parte de personas con
discapacidad y sus acompanantes. Su incorporacion mejora la calidad del servicio y

favorece la sostenibilidad y competitividad de los destinos.

Accesibilidad comunicacional

La accesibilidad comunicacional es un aspecto fundamental dentro del turismo
accesible, especialmente para personas con discapacidad auditiva, debido a que
condiciona su seguridad, experiencia turistica y derecho a la igualdad. Esto implica el
acceso equitativo a la informacién relevante y la interaccion de manera autbnoma, mas
alla de las diferencias sensoriales o lingliisticas. En el contexto turistico, esta dimension
resulta clave, ya que muchas de las actividades dependen del intercambio verbal, la
orientacion mediante sefiales y la comprension de contenidos escritos o sonoros. Por ello,

se configura como un pilar esencial para la calidad y equidad en la atencion turistica.

Segun Santellan (2021), la accesibilidad comunicacional no debe entenderse
como un recurso complementario, sino como una condicion de posibilidad para la
participacion social, adaptando los formatos y canales comunicativos a las necesidades
especificas de los diferentes grupos de usuarios. En el ambito hotelero, esto requiere

incorporar recursos como sefialética visual, pictogramas, subtitulos, aplicaciones
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accesibles y personal capacitado en lengua de sefias, especialmente en destinos turisticos

que reciben visitantes diversos.

Discapacidad auditiva

La discapacidad auditiva comprende un espectro de condiciones caracterizadas
por la pérdida de la capacidad auditiva en diversos grados, que afectan la comprension
del lenguaje oral y la interaccion social. La Organizacion Mundial de la Salud (2025)
estima que mas de 430 millones de personas en el mundo presentan una pérdida auditiva
discapacitante. La cultura sorda, que incluye el uso de la lengua de sefias como medio
principal de comunicacion, es un aspecto fundamental para comprender las necesidades

de este colectivo y disefiar servicios turisticos inclusivos.

En el contexto hotelero, se identifican barreras especificas vinculadas a la
comunicacion con el personal, el acceso a la informacion y a los servicios, lo cual dificulta
la planificaciéon y disfrute de sus viajes, y puede derivar en experiencias frustrantes y
situaciones de exclusion. Desde una perspectiva social, se reconoce que el problema no
radica en la discapacidad en si, sino en un entorno que no se adapta a las diversas formas
de comunicacion (Palacios y Romaifiach, 2006). Por eso, se promueve el enfoque de
Disefio Universal mencionado anteriormente, que prioriza la inclusion desde el disefio

inicial de los servicios.

El andlisis de estos conceptos interrelacionados permite comprender la
importancia de disefiar y promover entornos turisticos inclusivos que eliminen barreras
fisicas y comunicacionales. El turismo accesible amplia el acceso a diversas poblaciones,
mientras que la accesibilidad comunicacional es fundamental para asegurar la integracion

plena de personas sordas e hipoacusicas. Ademas, reconocer las particularidades de la
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discapacidad auditiva y sus necesidades especificas resulta clave para implementar
acciones que favorezcan la equidad, contribuyendo asi a un turismo mas justo y

sostenible.

En este sentido, la capacitacion del personal del hotel Howard Johnson Villa
Carlos Paz en lengua de sefias representa una medida valiosa para mejorar
significativamente la interaccion, fomentar la igualdad y optimizar la experiencia de los
huéspedes con discapacidad auditiva. Incorporar estas perspectivas en el sector turistico
no solo garantiza derechos, sino que también eleva la calidad del servicio y amplia las

posibilidades de participacion para todos.
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Diagnostico y discusion

Este estudio parte de la identificacion de un problema concreto en el hotel
Howard Johnson Villa Carlos Paz: la falta de capacitacion del personal en lengua de
sefas, lo cual limita la accesibilidad comunicacional para personas con discapacidad
auditiva. Esta situacion obstaculiza el ejercicio pleno del derecho a la igualdad, afecta la
calidad del servicio que reciben y reduce su autonomia como turistas. El diagnostico
muestra que la ausencia de recursos comunicacionales adecuados genera barreras que
condicionan la experiencia de los huéspedes sordos e hipoacusicos, desde la recepcion
hasta el acceso a la informacién y los servicios, lo que puede provocar frustracion o, peor

aun, exclusion.

El problema resulta especialmente relevante en el actual contexto del turismo,
donde la conciencia social sobre la inclusion y la accesibilidad es cada vez mayor,
impulsando una demanda sostenida de turismo accesible. Si bien muchos
establecimientos se enfocan en resolver barreras fisicas, las necesidades
comunicacionales de las personas con discapacidad auditiva contintian siendo
desatendidas. Esta brecha es importante, ya que el turismo accesible debe garantizar no
solo el acceso fisico, sino también la interaccion y la comprension efectiva de los servicios
ofrecidos. En este marco, la falta de formacion en lengua de sefias no es solo una omision,

sino una limitacion estructural que afecta tanto a los usuarios como a la propia imagen

del hotel.

Desde el analisis organizacional, se destaca como fortaleza la consolidacion de
la marca Howard Johnson a nivel nacional e internacional, lo cual posiciona al hotel como
referente en el sector. Sin embargo, esta ventaja competitiva puede verse debilitada por

la falta de respuesta a las exigencias actuales de accesibilidad comunicacional. La



26

ausencia de personal que maneje la lengua de sefias constituye una debilidad tangible,
que restringe la capacidad del hotel para adaptarse a los cambios del entorno y aprovechar
las oportunidades de diferenciacion. Al no incorporar estrategias inclusivas que
contemplen a las personas con discapacidad auditiva, se corre el riesgo de dejar fuera a
un segmento de mercado en crecimiento, lo que representa una amenaza frente a

competidores que si apuesten por la inclusion.

En este sentido, la propuesta de implementar una capacitacion en lengua de sefias
para el personal del hotel se plantea como una solucion practica y necesaria. Mas alla de
mejorar las condiciones de atencion, esta medida fortalece el vinculo con una comunidad
historicamente desatendida, permitiendo brindar un servicio més empatico, eficaz y
ajustado a sus necesidades reales. Ademas, se trata de una accion de alto valor simbolico
y estratégico, ya que demuestra un compromiso genuino con la inclusion y puede

posicionar al hotel como pionero en accesibilidad comunicacional dentro del sector.

Resolver este problema es una prioridad, no solo por una cuestion ética y legal,
sino también por las implicancias que tiene en términos de calidad, competitividad y
sostenibilidad turistica. Invertir en accesibilidad comunicacional ayuda a construir una
imagen coherente con los principios del turismo inclusivo, al tiempo que amplia la base
de clientes potenciales y favorece la fidelizacion. También permite al hotel anticiparse a
futuras exigencias normativas y sociales, establecer un nuevo estandar de accesibilidad
comunicacional en la region y ubicarse como lider en un sector en plena transformacion.
Un posible aspecto discutible es la percepcion inicial sobre el retorno de la inversion en
una capacitacion especializada, aunque los beneficios a largo plazo en términos de

inclusion y reputacion parecen superar estos desafios iniciales.
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En conclusion, el diagndstico realizado permite afirmar que la falta de
capacitacion en lengua de sefias representa una debilidad significativa en el
funcionamiento actual del hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz, con impacto directo
en la calidad del servicio y en la equidad de la atencidon. Atender esta problematica
mediante una estrategia de formacion especifica representa una oportunidad de mejora,
innovacion y diferenciacion, respondiendo de manera efectiva a las demandas del entorno

y a los principios de inclusion en el turismo.
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Plan de implementacion

El presente plan de implementacion tiene por finalidad establecer las acciones
necesarias para desarrollar una instancia de capacitacion en Lengua de Seias Argentina

(LSA) destinada al personal del hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz.

La iniciativa se fundamenta en la necesidad de garantizar la accesibilidad
comunicacional para personas con discapacidad auditiva, contribuyendo asi a una
atencion turistica mas inclusiva y equitativa, favoreciendo la autonomia de los huéspedes
y mejorando su experiencia durante su estadia. Asimismo, la propuesta se concibe como
una estrategia institucional orientada a fortalecer el posicionamiento competitivo del hotel
en el marco de las nuevas exigencias del turismo accesible, ampliando su mercado y

consolidandose como un referente en inclusion.

Alcance

El plan de implementacion se dirige al personal operativo que mantiene contacto
directo y frecuente con los huéspedes. Se estima la participacion de aproximadamente 45
personas, entre recepcionistas, bell boys, gerente de Front Desk, responsable de reservas,
jefe y personal de seguridad, coordinador y personal de recreacion, mucamas y personal

de areas publicas.

La formacion se imparte de manera virtual mediante la plataforma Edutin
Academy, a través del curso ‘Lengua de Sehas Argentina’, que aborda contenidos bésicos
de comunicacion visual-gestual. El programa, estructurado en 9 unidades de Nivel Al,
posee una duracion estimada de 3 semanas, con un cronograma adaptado a la

disponibilidad del personal, y otorga certificacion digital internacional al finalizar.
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La propuesta se limita a la sede mencionada y a la formacion en LSA, sin
incorporar en esta etapa otros aspectos vinculados a la accesibilidad, ni extenderse al total
del plantel del establecimiento. La implementacion total del plan se estima en un plazo
de 4 a 6 semanas, abarcando las fases de preparacion, ejecucion de la formacion y
seguimiento post - capacitacion. Se espera que los participantes adquieran un nivel basico

a intermedio para la comunicacion funcional en el &mbito hotelero.
Objetivos

Objetivo general

Garantizar la accesibilidad comunicacional mediante la capacitacion en Lengua
de Senias Argentina (LSA) del personal del hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz que
mantiene contacto directo con los huéspedes, con el fin de asegurar una experiencia de
servicio inclusiva y autébnoma para personas con discapacidad auditiva e hipoacusia, y

posicionar al establecimiento como un referente en el sector.
Objetivos especificos

Promover la comprension de los conceptos fundamentales sobre discapacidad
auditiva, inclusion comunicacional y los fundamentos de la Lengua de Sefias Argentina,
a través de contenidos introductorios que acompaiien la formacion técnica y brindan un

sustento tedrico necesario para una atencion inclusiva.

Desarrollar competencias comunicacionales en el 85% al 90% del personal, en
el uso de expresiones y estructuras basicas de lengua de sefias, tales como saludos,
abecedario dactiloloégico, numeros, frases simples y vocabulario, aplicadas a situaciones

habituales en el &mbito hotelero, en un plazo de 5 a 6 semanas.
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Estructura

La implementacion de la capacitacion se organiza en tres fases consecutivas:
preparacion, ejecucion de la formacion y seguimiento. Esta estructura permite planificar,
coordinar y evaluar el proceso formativo de manera eficiente, adaptandose a la operativa

hotelera y asegurando el cumplimiento de los objetivos propuestos.

1. Fase de preparacion.

Durante la primera semana se desarrollan las acciones necesarias para poner en
marcha la capacitacion. El area de Recursos Humanos se encarga de la seleccion del
personal participante, incluyendo a recepcionistas, bell boys, gerente de Front Desk,
responsable de reservas, jefe y personal de seguridad, coordinador y personal de

recreacion, mucamas y personal de areas publicas.

La capacitacion se comunica mediante un correo oficial emitido por la Gerencia
de Recursos Humanos, dirigido a los jefes de cada departamento y a los empleados. En
el mensaje se informa sobre la obligatoriedad del curso, se introducen los beneficios de
la propuesta y se detallan los aspectos organizativos clave. Adicionalmente, se colocan

carteleras informativas y afiches en areas comunes del hotel para reforzar la difusion.

Se programan tres reuniones informativas breves, de entre 15 a 20 minutos de
duracion, que se desarrollan al inicio de cada turno en la sala de reuniones del hotel (con
capacidad para 50 personas). Alli se presenta el proposito de la capacitacion, se explican
los contenidos principales y se aclara la dindmica virtual asincronica del curso,

destacando que los materiales estaran disponibles las 24 horas del dia.
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Una vez finalizadas las reuniones, el gerente de Recursos Humanos inscribe
individualmente al personal en la plataforma de formacion. Posteriormente, por correo

electronico interno, se remiten los datos de acceso personalizados a cada participante.

2. Fase de ejecucion.

Esta fase se extiende durante tres semanas, periodo en el que se desarrolla el
curso asincronico de LSA a través de la plataforma Edutin Academy. La capacitacion se
adapta a los diferentes turnos de trabajo, lo que permite a cada participante organizar su

estudio con libertad. El tiempo de dedicacion estimado es de 1 a 2 horas semanales.

El programa estad compuesto por las siguientes unidades:

e Unidad 1. Fundamentos en inclusion y discapacidad auditiva.
e Unidad 2. Introduccion a la lengua de senas.

e Unidad 3. Vocabulario: sefias basicas.

e Unidad 4. Léxico basico del lenguaje de sefias argentina.

e Unidad 5. Vocabulario: los tiempos.

e Unidad 6. Vocabulario: situaciones y lugares comunes.

e Unidad 7. Léxico nivel medio del lenguaje de sefias argentinas.
e Unidad 8. Vocabulario: sefias nivel intermedio.

e Unidad 9. Practica: historias en lenguaje de sefias.

Se espera que el personal avance en el curso siguiendo una secuencia de tres
unidades por semana, lo cual permite finalizar la formacion en el plazo estipulado. El
gerente de Recursos Humanos realiza un seguimiento semanal del progreso: al cierre de
cada semana, solicita a los empleados que remitan los comentarios del docente recibidos

en la plataforma, como evidencia de participacion.
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Todo el personal capacitado cursa en simultaneo, y en caso de necesitarlo, puede

hacer uso de la sala de reuniones del hotel, siempre que esté disponible.
3. Fase de seguimiento.

Esta fase abarca dos semanas posteriores a la finalizacion del curso (semanas 5
y 6 del plan total). Durante la semana 5, se llevan a cabo tres reuniones (una por turno)
destinadas a la instancia de retroalimentacion, donde el personal comparte su experiencia,

impresiones y sugerencias sobre el proceso formativo.

El gerente de Recursos Humanos recopila los certificados de finalizacion, los
cuales cuentan con validez internacional. Estos se remiten al Gerente General junto con
un informe de resultados que incluyen el nivel de participacion y las percepciones del

equipo.

Por el momento, no se contempla una actualizaciéon de contenidos. Sin embargo,
se evaluard como agregado de valor la posibilidad de incorporar carteles sefializadores en

LSA en distintos espacios del hotel.

Diagrama de Gantt

A continuacion, se presenta el diagrama de Gantt que detalla el cronograma para
la capacitacion. Organizada en tres fases y distribuida en seis semanas, muestra la

secuencia y duracion de cada tarea para asegurar una implementacion ordenada y eficaz.
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Presupuesto

La propuesta de capacitacion en Lengua de Sefias Argentina se desarrolla en un
formato virtual asincronico, a cargo de la plataforma Edutin Academy. Dado que el curso
estd disponible las 24 horas del dia y requiere entre una y dos horas semanales de
dedicacion, se ha definido que los empleados lo realicen fuera de su jornada laboral,
permitiendo flexibilidad en los tiempos de cursada, sin afectar el funcionamiento

operativo del hotel.

El costo principal del plan corresponde a la certificacion individual otorgada por
Edutin Academy. Si bien el valor original es de $62.475 por participante, al inscribir a un
grupo aproximado de 45 personas se accede a un descuento por volumen, lo cual reduce
el costo final a $17.850 por persona. Este valor incluye el acceso completo al curso, el
soporte académico, las evaluaciones automaticas y la emision del certificado final. El

total general con el descuento aplicado asciende a $803.250.

Adicionalmente, se contemplan costos menores asociados a la difusion interna

del programa, como la impresion de afiches y carteleras informativas, que seran ubicadas
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en areas comunes del hotel. Se imprimiran 5 carteles en formato A3, en papel de buena
calidad y a color, con un precio unitario estimado de $5.000, lo que representa un costo
total de $25.000. Esta accion se complementara con una comunicacion personalizada por
correo electronico a cada empleado, por lo que no se considera necesaria una mayor

cantidad de carteleria.

No se prevén gastos adicionales por el uso de espacios fisicos ni por la
organizacion de reuniones informativas o de retroalimentacion, ya que estas estaran a

cargo del gerente de Recursos Humanos y se realizaran en instalaciones propias del hotel.

El hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz asume la totalidad del costo de esta
propuesta, en el marco de su compromiso con la inclusion y la mejora continua de la

atencion al cliente.

En conjunto, el presupuesto propuesto resulta viable en relacion con el alcance
de la capacitacion y los beneficios esperados, contribuyendo a la mejora de la
accesibilidad comunicacional y al posicionamiento del hotel como un establecimiento

mas inclusivo.

CONCEPTO DETALLE CANTIDAD COSTO COSTO TOTAL
UNITARIO
Certificado Edutin | Acceso completo al 45 $17.850 $803.250
Academy curso + certificado.
Impresion de Hoja tamafio A3 5 $5.000 $25.000
carteles papel ilustracion
informativos gramaje 300
impresion laser full
color.
Total general del $828.250
presupuesto
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Indicadores

Con el fin de evaluar la efectividad y el impacto de la propuesta de capacitacion,
se ha definido un conjunto de indicadores claros y medibles que permitan monitorear la
participacion, el desempefio y la satisfaccion del personal involucrado. Su analisis
facilitard la evaluacion continua del programa, identificando oportunidades de mejora y
garantizando que los objetivos de la inclusion y calidad en la atencion sean alcanzados.
A continuacion, se presentan los indicadores clave seleccionados para el seguimiento del

proyecto.
1. Indice de participacién.

Mide el grado de involucramiento del personal seleccionado en la capacitacion,
integrando la inscripcion al curso, la finalizacion de este y la asistencia a las reuniones
informativas. Su seguimiento es esencial para asegurar que el programa alcance a todos
los empleados convocados y que éstos cumplan con las actividades formativas previstas
en la plataforma, garantizando asi una base sélida para el aprendizaje y la implementacion

de la LSA en el hotel.

Inscriptos + Completaron el curso + Analisis de reuniones x 100
3 x Total empleados convocados

2. Indice de desempeiio.

Evalua el nivel de aprendizaje y logro de los objetivos académicos del curso,
combinando el promedio de calificaciones obtenidas por el personal en las evaluaciones
automaticas integradas en la plataforma, con el porcentaje de empleados que obtienen la
certificacion oficial. Su andlisis es fundamental para conocer la efectividad del proceso

formativo y el grado de preparacion del personal para aplicar la lengua de sefias en su
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trabajo diario. Un resultado elevado refleja tanto el compromiso sostenido de los

empleados como la calidad del contenido ofrecido.

Promedio calificacidén + Porcentaje certificados
2

3. Indice de satisfaccién y percepcion.

Recoge la valoracion del personal sobre la experiencia de capacitacion,
midiendo el nivel de satisfaccion general y la percepcion acerca de la utilidad y
aplicabilidad del curso en sus funciones. La retroalimentacion obtenida a través de breves
encuestas durante la fase de seguimiento permite identificar fortalezas y areas de mejora,

contribuyendo a ajustar futuras capacitaciones y a fomentar una cultura inclusiva dentro

del hotel.

Numero de respuestas positivas (satisfaccidén) x 100
Numero total de encuestas respondidas

Agregado de valor a la propuesta

Consolidacion de la inclusion a través de herramientas visuales.

Para potencial el impacto de la capacitacion en Lengua de Sefias Argentina
(LSA) y consolidar el compromiso del hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz con la
inclusion, se propone, como etapa complementaria futura, la instalacion estratégica de

carteleria visual en LSA en diversos espacios comunes del hotel.

Esta accion no solo reforzara los contenidos abordados durante la capacitacion
virtual y facilitara la interaccion directa con personas sordas o hipoacusicas, sino que
también promovera una experiencia mas inclusiva y accesible para todos los huéspedes.

Las carteleras incluiran elementos fundamentales como el abecedario en LSA, saludos
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basicos y sefializacion de espacios clave (recepcion, ascensor, comedor, entre otros),
buscando facilitar la comunicacion visual tanto para el personal capacitado como para los

visitantes con discapacidad auditiva.

Se sugiere ubicar estos recursos visuales estratégicamente en areas visibles como
la recepcion, los pasillos principales, el comedor y junto a los ascensores. La presencia
constante de esta sefializacion inclusiva no solo fortalece la cultura de inclusion en el
establecimiento al exponer a todo el personal y visitantes a la lengua de sefas, sino que

también contribuye a crear un entorno mas accesible y amigable.

Esta propuesta representa un valor agregado tangible y permanente que
posiciona al hotel como un referente en practicas inclusivas dentro del sector turistico
local, generando un impacto positivo duradero en la satisfaccion del cliente y en la

reputacion institucional.

A continuacion, se presentan ejemplos ilustrativos de carteles en LSA.
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Conclusiones

El trabajo permite concluir que la accesibilidad comunicacional representa una
dimension clave, ain poco abordada en el sector hotelero, especialmente en lo que
respecta a la atencion de las personas con discapacidad auditiva. A través del diagndstico
realizado, se comprueba que el Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz carece de recursos
especificos y de personal capacitado en LSA, lo que genera una barrera significativa para
brindar una atencién integral. La propuesta de capacitacion formulada se ajusta a las
necesidades detectadas en el contexto organizacional, es viable en términos operativos y

presupuestarios, y responde a un enfoque de mejora continua en la calidad del servicio.

Se destaca que la incorporacion de LSA no solo cumple una funcién inclusiva,
sino también un valor estratégico, al posicionar al hotel como pionero y referente en
accesibilidad comunicacional en la regién. Asimismo, se reconoce que esta accion puede
tener un impacto positivo en la percepcion del cliente, en la fidelizacién y en la expansion

hacia nuevos segmentos de mercado.

Aunque la propuesta se limita, en esta etapa inicial, a una capacitacion
introductoria para un grupo especifico de empleados, constituye un paso fundamental
hacia la consolidacion de un modelo de gestion hotelera mas equitativo, empatico y
alineado con los principios de derechos humanos. Finalmente, este trabajo también
evidencia que la inclusién no debe ser concebida como un “extra”, sino como un

componente esencial de la calidad y sostenibilidad turistica.
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Recomendaciones

A continuacion, se presentan recomendaciones orientadas a fortalecer la
accesibilidad comunicacional del hotel y ampliar el impacto de la propuesta de

capacitacion en Lengua de Sefias Argentina.

e Institucionalizar la capacitacion en LSA como parte del plan de formacién
continua del hotel, incorporando futuras ediciones y actualizaciones para reforzar
los aprendizajes y sostener el compromiso con la accesibilidad comunicacion.

e Ampliar el alcance de la capacitacion, incluyendo a otros sectores del hotel en
etapas posteriores, asi como consolidar la posibilidad de incorporar instancias
presenciales o actividades practicas que complementan la modalidad virtual.

e Replicar la iniciativa en otras unidades de la cadena Howard Johnson, adaptando
el programa a cada contexto local, para construir una identidad corporativa
inclusiva y coherente con los principios del turismo accesible.

e Promover alianzas con instituciones especializadas en discapacidad auditiva y
accesibilidad, para enriquecer futuras capacitaciones, desarrollar nuevas
herramientas de comunicacion y fortalecer el vinculo con la comunidad sorda.

e Ampliar progresivamente las estrategias de accesibilidad comunicacional,
incorporando, ademas de la lengua de sefias, otros recursos como pictogramas,
subtitulos en videos informativos, aplicaciones moéviles accesibles o sistemas de
alerta visual, a fin de ofrecer una atencion mas integral y efectiva para personas

con discapacidad auditiva.
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