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RESUMEN
El turismo accesible es la capacidad que tienen los destinos de acoger personas con algún tipo de discapacidad y que permita que las mismas disfruten de las bondades del destino. Hoy en día representa una gama de ventajas y factores de diferenciación que pueden aportar a la sociedad y a la industria turística. En este sector se hace necesario no solo eliminar barreras, sino crear productos adecuados, desde un diseño inclusivo, en correspondencia con las necesidades de los diferentes segmentos de demanda, especialmente, personas con discapacidad.  Según investigaciones realizadas se pudo constatar que en el destino Holguín existen insatisfacciones relacionadas con el desarrollo de estrategias que atentan contra el disfrute de los clientes con discapacidades o necesidades especiales en los servicios de alimentos y bebidas. Desarrollar un procedimiento, que contemple nuevas estrategias para mejorar la accesibilidad turística a los servicios de alimentos y bebidas, constituye el objetivo de la presente investigación. Como resultados se concibe un procedimiento que integra coherentemente métodos y herramientas que permiten la mejora de la accesibilidad turística. Para su desarrollo se emplearon métodos teóricos y empíricos, los cuales contribuyeron con el desarrollo de la investigación. 
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ABSTRACT
Accessible tourism is the ability of destinations to accommodate people with disabilities and allow them to enjoy the benefits of the destination. Today it represents a range of advantages and differentiating factors that can contribute to society and the tourism industry. In this sector it is necessary not only to eliminate barriers, but also to create adequate products, from an inclusive design, in correspondence with the needs of the different demand segments, especially people with disabilities.  According to research carried out, it was found that in Holguín there are dissatisfactions related to the development of strategies that hinder the enjoyment of customers with disabilities or special needs in food and beverage services. The objective of this research is to develop a procedure that includes new strategies to improve tourist accessibility to food and beverage services. As results, a procedure is conceived that coherently integrates methods and tools that allow the improvement of tourist accessibility. Theoretical and empirical methods were used for its development, which contributed to the development of the research. 
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INTRODUCCIÓN
Las oportunidades en el sector turístico son cada vez mayores, los países que desean afianzarse al desarrollo y obtener un mejor posicionamiento con respecto a la competencia, implementan con mayor fuerza este sector (Sánchez Suárez et al., 2022). El turismo, como actividad para satisfacer inquietudes diversas, se ha reinventado constantemente a tono con nuevas tendencias y necesidades. Es el uso de las tecnologías lo que ha enfocado estos cambios hacia un turismo inteligente, debido a que los turistas son cada vez más dependientes, les gusta el fácil acceso, la personalización y la flexibilidad (Biswas et al., 2020; García Moreno & Fernández Alcantud, 2020).
Romero Dexeus (2017) define un destino turístico inteligente (DTI) como innovador, consolidado sobre una infraestructura tecnológica de vanguardia, que garantiza el desarrollo sostenible del territorio turístico, promueve la accesibilidad universal, facilita la interacción e integración del visitante con el entorno, incrementa la calidad de su experiencia en el destino y mejora la calidad de vida de los residentes.
En la actualidad la gestión de los destinos turísticos inteligentes no solo comprende la tecnología. Según Valderrama (2018), su desarrollo está condicionado por cinco dimensiones estratégicas: gobernanza, innovación, tecnología, accesibilidad y sostenibilidad.
La accesibilidad en el turismo puede y debe ser un motor de desarrollo para la mejora de la calidad de vida de las personas (Guerrero Palma, 2018), en este sentido el turismo accesible o para todos se enfoca de manera concreta en atender las deficiencias y limitaciones presentes en los destinos turísticos (Florit Femenias et al., 2022).
El turismo accesible está asociado a la atención diferenciada que se le otorga a las personas con discapacidad en el sector turístico, el cual ha recibido diversas denominaciones: turismo accesible, turismo adaptado, turismo para todos, turismo sin barreras, turismo universal (Díaz Rodríguez et al., 2020).
Para las personas con discapacidad el turismo accesible es un derecho básico que garantiza la no discriminación por razones de edad, discapacidad o características funcionales. Surge como una respuesta para dar entrada a este grupo de personas, que no encontraban una atención adecuada a sus necesidades (Correa Pérez et al., 2020).
Según la Organización Mundial de la Salud (OMS) (2023), aproximadamente 1.300 millones de personas, o el 16 % de la población mundial tienen actualmente una discapacidad grave. Este número está aumentando debido al envejecimiento de la población, el aumento de las enfermedades no transmisibles y el aumento de la esperanza de vida.
Las personas con discapacidad se enfrentan a más limitaciones en sus actividades diarias que otras. Las entidades turísticas deben adoptar estrategias que tengan en cuenta las dificultades que enfrenta este segmento de mercado en particular, desde la falta de visibilidad hasta la dificultad de movilidad, al momento de diseñar productos, servicios e instalaciones turísticas accesibles. 
Las instalaciones extrahoteleras y sus condiciones de accesibilidad constituyen un elemento fundamental en el desarrollo del turismo accesible. La necesidad de accesibilidad a estas instalaciones, supone no solo la realización del derecho fundamental a la igualdad y no discriminación en el ámbito del acceso a los servicios turísticos, sino que también debe considerarse un factor clave para la integración de estos turistas en nuevos segmentos de mercado en la industria turística (Martínez Carrillo & Boujrouf, 2018).
La aplicación de estándares internacionales garantiza el nivel necesario de igualdad de acceso a productos y servicios turísticos y ayudan a eliminar dudas entre los proveedores de servicios y los clientes, garantizando la calidad del servicio. (Vega-Cisneros, et al, 2023).
El Ministerio de Turismo apuesta por promover el destino Cuba como un destino seguro, de salud, naturaleza, sostenible y cada vez más accesible e inclusivo a los visitantes, principalmente para aquellos con algún tipo de discapacidad (Ministerio de Turismo de Cuba (Mintur), 2021).
El destino Holguín, uno de los más visitados del país, cuenta con varios atractivos culturales, históricos y naturales, y con infraestructuras importantes para la accesibilidad, aunque aún existen barreras que limitan el acceso de los turistas al mismo. 
La Empresa Extrahotelera Holguín del Grupo Empresarial Palmares se caracteriza por brindar servicios de restauración, cafeterías de alimentos ligeros y servicios recreativos. Sus oficinas centrales radican en el centro de la ciudad y cuenta con unidades que brindan servicios de gastronomía y recreación distribuidos por toda la ciudad de Holguín, además de otras instalaciones en el polo turístico Guardalavaca y los municipios Banes, Antilla, Cueto y Gibara. Se puede considerar entre los líderes de los servicios extrahoteleros en Holguín con productos diversos que apoyan las instalaciones hoteleras y que logran que el destino Cuba se torne más atractivo (Palmares Empresa Extrahotelera, 2023)
A pesar de ser Palmares S.A. una gran representante de la industria extrahotelera y poseer atractivos que la hacen competitiva con el resto de las empresas de este sector, y centrando el estudio en el destino Guardalavaca, se evidencia que actualmente no cuenta con una propuesta de turismo accesible en los servicios de alimentos y bebidas, lo que dificulta el disfrute de las personas con discapacidad que se desplazan en compañía de familiares, a las actividades que ofrecen las instalaciones.
Por lo tanto, surge como problema científico: ¿Cómo favorecer la accesibilidad turística en los servicios de alimentos y bebidas de Palmares Guardalavaca aplicando la ISO 21902:2021?
El objeto de investigación lo constituye: la accesibilidad turística.
Se plantea como objetivo general: diseñar un procedimiento para desarrollar estrategias de accesibilidad turística en los servicios de alimentos y bebidas en Palmares Guardalavaca.
METODOLOGÍA
Para materializar el objetivo propuesto se requiere de la aplicación de diversos métodos científicos de la investigación del nivel teórico y empírico. Como métodos teóricos: análisis y síntesis de la información a partir de la revisión de la literatura, lo que posibilitó descomponer el objeto en diferentes factores y elementos; el inductivo-deductivo, que permitió llegar a consideraciones fundamentales sobre el objeto de estudio y el sistémico estructural en el diseño del procedimiento.
Se utilizaron además métodos empíricos con técnicas como, la revisión documental, la tormenta de ideas, la entrevista, la encuesta y la observación para arribar a la propuesta y a las conclusiones.
[bookmark: _Hlk171889446]Se parte para esta investigación del procedimiento para diagnosticar la accesibilidad turística en hoteles y su entorno propuesto por Vega-Cisneros & Cisneros-Arias (2023); el cual, se ajusta a las condiciones actuales del desarrollo de la accesibilidad turística en el destino Cuba, y particularmente al integrar elementos básicos de los principios de accesibilidad universal y otros específicos de la Norma ISO 21902 de manera coherente y lógica, del mismo se toman los diagnósticos que se corresponden con el campo de esta investigación.
RESULTADOS 
El servicio de alimentos y bebidas forma parte de la gama de servicios turísticos que se ofrecen para satisfacer las necesidades y deseos del turista en general. Este servicio es proporcionado al turista mediante una gran diversidad de establecimientos, los cuales varían en cuanto a instalaciones, operación, precio (Linares Urenda, s.f).
[bookmark: _Toc12298]En los establecimientos de restauración, restaurantes, cafeterías y bares del destino, la accesibilidad también reviste importancia. El acondicionamiento de sus instalaciones, deben garantizar un desplazamiento de forma autónoma y segura en las que se tenga en cuenta la facilidad de acceso exterior y la existencia de mobiliario diseñado con criterios de accesibilidad universal, como por ejemplo barras a diferentes alturas, menús con caracteres de fácil lectura o en formatos alternativos (web, sistema braille o código QR con el menú para consultar con dispositivos móviles), debe tener una tipografía de caracteres legibles y adecuado tamaño, luminosidad y contrastes evitando acabados en brillo, de igual modo si se incorporan fotografías de los platos se posibilita en gran medida su entendimiento facilitando este aspecto a los turistas (Quintero & Núñez, s.f).
Los establecimientos de alimentos y bebidas se dedican a la prestación de servicios gastronómicos, deben trabajar con productos de calidad para asegurar confiabilidad a los clientes, así como ofrecer a los consumidores una atención cortés y amable con predisposición de ayudar o sugerir lo que se requiera en el momento adecuado (Rodriguez Vega, 2022).
Con el paso del tiempo se van incrementando más espacios turísticos para el desarrollo económico y social, por esa razón es importante que todos los espacios cuenten con infraestructura accesible para un libre y seguro paso a todas las personas sin excepción. Por consiguiente, los espacios de restauración turísticos deben cumplir con los requisitos generales obligatorios que permitan un desplazamiento total en todas las áreas con las debidas normas de inclusión (Rodriguez Vega, 2022).
Una zona de restauración accesible cuenta con todas las necesidades que tienen las personas, desde un enfoque físico, sensorial, cognitivo y alimenticio, a partir de este punto de vista los restaurantes están aplicando políticas de inclusión para lograr la accesibilidad, en donde los servicios y la arquitectura están adaptados para todos los clientes.
La Organización Mundial de Turismo sostiene que en algunas circunstancias, la asistencia de las personas con limitaciones en actividades o eventos que se lleven a cabo en los establecimientos de alimentos y bebidas puede encontrarse seriamente restringido si no se toman en cuenta las condiciones básicas de accesibilidad (OMT, 2015, p.119).
Entre las características que se deben tener en cuenta sobre accesibilidad en los restaurantes, mismos que proporcionen seguridad e independencia para todas las personas, están:
✓ Zonas de aparcamiento: Donde deberá existir al menos una plaza de estacionamiento preferencial.
✓ Acceso: Rampas y Escaleras: El acceso desde el aparcamiento hasta la entrada del restaurante deberá ser accesible para personas mayores, con discapacidad, en silla de ruedas, etc.
✓ Aseos: Todos los elementos del aseo deben estar adaptados, contar con las medidas estándar tanto en superficie como en altura de accesorios, y disponer una serie de barras de apoyo, enchufes, toalleros, espejos, etc.
✓ Información: El personal a cargo del restaurante deberá estar capacitado para 2poder atender las necesidades de personas con discapacidad y movilidad reducida, adultos mayores, mujeres embarazadas, con bebés, etc. Es por esto que la plataforma Turismo Accesible para Todos, en su manual de cómo hacer un restaurante accesible menciona los siguientes puntos: 
- La señalización será fácilmente localizable
- El contenido de la información deberá ser concisa y clara
- El menú debe tener letras grandes con una imagen ilustrativa del plato
- Disponer de un menú en sistema braille
✓ Necesidades alimentarias: Es indispensable poseer menús de acuerdo a los requerimientos nutritivos especiales, al mismo tiempo el personal del establecimiento deberá estar capacitado en la correcta manipulación de alimentos, así se estará garantizando la calidad del servicio y percepción de los clientes.
✓ El trato al cliente: La Organización Mundial de Turismo expresa que el trato al cliente es un punto fundamental para perfeccionar la calidad del servicio en cualquier establecimiento, que el personal de atención al público disponga del conocimiento necesario sobre cómo tratar debidamente a personas con discapacidades especiales o con limitaciones para el desarrollo de la actividad(OMT, 2015, p.122).
El turismo gastronómico forma parte también de la accesibilidad para alimentos y bebidas porque la gastronomía es parte de la cultura culinaria que va proporcionando la entrega de este servicio a los clientes en un lugar determinado, sin olvidar culturas y tradiciones, teniendo en cuenta que la accesibilidad tiene tres dimensiones que son el físico, el sensorial y la comunicación, puesto que de esa manera resultaría fácil para todos disfrutar de las experiencias turísticas ya que el turismo no es una responsabilidad solamente social y para que sea más accesible se hace necesario impulsar la competitividad en todas sus empresas.
Diseño del Procedimiento para desarrollar estrategias de accesibilidad turística en los servicios de alimentos y bebidas
El procedimiento para desarrollar estrategias de accesibilidad turística en los servicios de alimentos y bebidas, se estructura en cinco etapas y quince pasos, en las etapas se declara el objetivo y cada uno de los pasos, acciones y posibles técnicas a emplear en los casos que se consideró necesario en la ejecución del procedimiento. 
La aplicación efectiva de este procedimiento se complementa con la existencia de premisas entre las que destacan: 
· Motivación por su aplicación para la contribución de la de la satisfacción de los clientes;
· constante capacitación de los miembros de la organización implicados en el proceso en conocimientos relacionados con.
· flexibilidad: puede ser aplicado, total o parcialmente, dados las diferentes situaciones según las condiciones concretas de 
· sistematicidad: garantiza el control y favorece la retroinformación necesaria para la mejora continua.
· participativo: su aplicación, en cada una de las etapas implica la colaboración del personal para la consecución de su objetivo;
El procedimiento consta de seis etapas las que están definidas como: 
1) Preparación e involucramiento
2) Diagnóstico del nivel de accesibilidad general
3) Diagnóstico del nivel de accesibilidad en los servicios de alimentos y bebidas
4) Estrategias de accesibilidad en los servicios de alimentos y bebidas
5) Evaluación y control
6) Mejora
Etapa 1. Preparación inicial
Objetivo: garantizar la cooperación de todos los miembros de las instalaciones de alimentos y bebidas turísticas, teniendo en cuenta el desarrollo de programas de capacitación en correspondencia con el momento y las necesidades específicas. 
Paso 1. Conformación y capacitación del equipo de trabajo
En este paso se debe formar el equipo de trabajo que estará encargado de llevar a cabo la todas las tareas y pasos comprendidos en cada una de las etapas del procedimiento. 
Una vez constituido el equipo de implementación, es importante brindarles una capacitación sobre temas relevantes, relacionados a la accesibilidad turística, requisitos y recomendaciones.
Herramientas de capacitación:
Sesiones de entrenamiento presencial o virtual: impartir talleres o sesiones de capacitación para brindar información teórica y práctica.
Paso 2. Verificación del cumplimiento de las premisas
La verificación del cumplimiento de las premisas para la implementación del procedimiento se realiza una vez capacitado el equipo de trabajo, para lo cual se aplica una encuesta. 
Paso 3: Caracterización de las instalaciones de alimentos y bebidas que prestan servicios al turismo.
En este paso se debe realizar una caracterización de las instalaciones de alimentos y bebidas, identificando los aspectos relevantes.
La caracterización de las instalaciones de alimentos y bebidas debe partir de sus antecedentes, los rasgos distintivos que la identifican desde lo estructural funcional y el comportamiento actual de la organización en cuanto a su infraestructura, recursos humanos, así como los aspectos referidos a su proyección estratégica para garantizar su objeto social y resultados organizacionales que garanticen su desarrollo estratégico dando respuestas a las expectativas económicas y la satisfacción de los clientes.
Se tendrá en cuenta: el nombre oficial, surgimiento y evolución, estructura organizacional, elementos esenciales de la planeación estratégica, composición del capital humano, principales clientes, principales proveedores, competidores, resultados económicos (Histórico y Actual) y sus procesos. 
Etapa 2. Diagnóstico del nivel de accesibilidad turística
Objetivo: Diagnosticar la situación actual del nivel de accesibilidad turística en las instalaciones de alimentos y bebidas. 
Esta etapa se materializa en 4 pasos. Las tareas están relacionadas con la recolección de información objetiva sobre los requisitos y recomendaciones de accesibilidad turística.
Paso 4. Diagnóstico del nivel de accesibilidad universal.
Objetivo: Analizar el cumplimiento de los principios y recomendaciones del diseño universal.
Para realizar el diagnóstico, en este paso se debe iniciar el análisis de los puntos de contacto de atención al cliente, la fase de inicio de información al cliente, procesos de reserva, el diseño y organización de los servicios de alimentos y bebidas ofrecidos de acuerdo con los principios de diseño universal.
Se realizarán entrevistas a personal de contacto en restaurantes, bares y cafetería y se aplicará la lista de chequeo de diagnóstico de la accesibilidad general, propuesto por Vega-Cisneros & Cisneros-Arias (2023).
Paso 5. Diagnóstico del nivel de información y comunicación
Objetivo: Identificar en la información y comunicaciones el cumplimiento de los principios y directrices del diseño universal.
En este paso se debe diagnosticar el cumplimiento en la información y comunicación de los principios del diseño universal, proporcionada mediante la comunicación escrita, cara a cara, por teléfono, por vídeo, la comunicación digital. 
Se aplicará la lista de chequeo de diagnóstico de la accesibilidad general, propuesta por Vega-Cisneros & Cisneros-Arias (2023).
Paso 6. Diagnóstico del nivel de formación en turismo accesible
Objetivo: Detectar posibles necesidades de formación y superación para sensibilizar en el conocimiento de turismo accesible. 
En este paso se identificará la posible formación en materia de turismo accesible de acuerdo con las distintas funciones desempeñadas por el personal que prestan servicios de alimentos y bebidas para la sensibilización y conocimiento de la accesibilidad en relación con el cliente.
Se aplicará encuesta al personal de atención al cliente con discapacidad y necesidades especiales.
Paso 7. Diagnóstico de los requisitos funcionales comunes para el entorno construido
Objetivo: Analizar el cumplimiento de los requisitos funcionales comunes en el entorno construido para garantizar la accesibilidad para la mayor variedad de clientes.
En el análisis de los requisitos funcionales en el entorno construido se abordará la accesibilidad de los edificios y sus espacios comunes basada en la observancia de si en la prestación de los servicios de alimentos y bebidas las personas puedan aproximarse, entrar, hacer uso del lugar, evacuarlo y salir en condiciones de igualdad. 
Se aplicará la guía de observación sobre el equipamiento disponible en los servicios para personas con discapacidad y necesidades especiales y lista de chequeo de diagnóstico de la accesibilidad general, propuesta por Vega-Cisneros & Cisneros-Arias (2023).
Paso 8. Diagnóstico de la accesibilidad en servicios de alimentos y bebidas
Objetivo: Analizar en los servicios de alimentos y bebidas que se prestan, como se considera la accesibilidad a los productos, las rutas de circulación, los servicios sanitarios, el equipamiento y mobiliario, la comunicación y la seguridad.
En el diagnóstico se deberá determinar si para todos los servicios de alimentos y bebidas, independientemente de donde se realicen, se satisfacen los requisitos y recomendaciones para la accesibilidad a estos servicios de las personas con discapacidad o necesidades especiales.
Se realizarán entrevistas a personal de contacto en restaurantes, bares y cafetería y se aplicará la lista de chequeo de diagnóstico de la accesibilidad a los servicios de alimentos y bebidas, propuesta por Vega-Cisneros & Cisneros-Arias (2023).
Etapa 3. Estrategias de accesibilidad turística
Objetivo: Formular estrategias de mejora de la accesibilidad a los servicios de alimentos y bebidas. 
La formulación de las estrategias guía el comportamiento y la actividad de las instalaciones, se formulan con el fin de aplicar correctamente los requisitos y recomendaciones de la accesibilidad turística erradicando las deficiencias, debilidades e inconformidades detectadas en el diagnóstico.
Paso 9. Formulación de las estrategias de accesibilidad turística
Se diseñarán las estrategias de formación, de información y promoción turística, de adaptación del entorno construido, así como estrategias de mejora de la accesibilidad a los servicios de alimentos y bebidas, junto a las propuestas de acciones  para cada estrategia.
Paso 10. Implementación de las estrategias de accesibilidad turística
La implementación de las estrategias requerirá de la coordinación entre muchos actores, la asignación de responsabilidades a individuos y grupos, además de proveer toda la información necesaria que aseguren una implementación efectiva.
Etapa 4. Evaluación y control de las estrategias
En esta etapa no sólo se ha de revisar el cumplimiento del procedimiento y las instrucciones e indicaciones que se hayan derivado del proceso de diagnóstico  y de formulación de estrategias, sino además se ha de verificar o determinar el grado de eficacia en la consecución de los objetivos propuestos en cada una de las etapas que componen el procedimiento.
Paso 11. Evaluación de las estrategias
En este paso se evalúa la satisfacción del cliente con discapacidad o necesidades especiales con los servicios de alimentos y bebidas, así como el control del cumplimiento de las estrategias.
Se aplicará nuevamente el instrumento empleado y se contrastan ambos resultados. 
Paso 12. Control de las estrategias
En este paso se controla el cumplimiento de las estrategias en los servicios de alimentos y bebidas.
Etapa 5. Mejora
A partir de los resultados de las evaluaciones obtenidas, se procede a corregir aquellos elementos que fueron identificados como debilidades, a través de estrategias de mejora.
Paso 13. Diseño de estrategias de mejora
Para la realización de este paso es necesario basarse en los resultados del diagnóstico y la evaluación de las estrategias de accesibilidad turística, se debe diseñar un plan de mejoras que aborde los aspectos identificados como vulnerables o áreas de oportunidad. 
CONCLUSIONES
A partir de la literatura especializada sobre accesibilidad turística se logró construir el marco teórico-práctico referencial, en el que se definieron los conceptos y sus componentes, considerados elementos clave para desarrollar estrategias.
Se diseñó un procedimiento para desarrollar estrategias de accesibilidad turística en los servicios de alimentos y bebidas que tiene como principio la adaptación de los servicios, espacios y la adquisición de implementos y medios para favorecer la accesibilidad a las personas con discapacidad o necesidades especiales. 
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