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Pautas esenciales para la atencién
inclusiva a clientes con discapacidad
en el entorno hotelero
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Y ALOJAMIENTOS TURISTICOS



En Soho Boutique Hoteles estamos firmemente comprometidos con la inclusion
y el bienestar de todos nuestros huéspedes, independientemente de sus
circunstancias. Nuestra prioridad es que cada persona que cruza nuestras
puertas se sienta acogida, valorada y, sobre todo, como en casa. Por eso,
trabajamos continuamente para ofrecer un servicio de calidad que garantice la
comodidad, autonomia y satisfaccion de todos nuestros clientes.

Entender que cada cliente merece un trato igualitario es el primer paso hacia una
atencion verdaderamente accesible. A menudo, las mayores barreras no son
fisicas, sino mentales, y estas pueden superarse mediante formacion y empatia.
En este sentido, el personal de Soho Boutique Hotels recibe formacién continua
para prestar un servicio sensible y profesional que responda a las necesidades
especificas de cada persona.

Atender adecuadamente a personas con discapacidad significa actuar desde el
respeto, la dignidad y la personalizacion. Se trata de adaptar nuestros espacios,
servicios y formas de comunicacién para eliminar obstaculos y facilitar la
experiencia del cliente en todas las areas del hotel.

Esta guia recoge recomendaciones generales y directrices especificas para cada
departamento, con el objetivo de garantizar una experiencia de hospedaje
coémoda, segura y satisfactoria para todos. Su contenido se basa en los principios
marcados por la Confederacién Espafola de Hoteles y Alojamientos Turisticos
(CEHAT), el Instituto Tecnologico Hotelero (ITH) e llunion Hotels, adaptados a la
filosofia y estandares de calidad de Soho Boutique Hoteles.
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En Soho Boutique Hoteles entendemos que la accesibilidad no solo depende de
la infraestructura, sino también —y sobre todo— del trato humano. La actitud del
personal y su preparacion marcan la diferencia en la experiencia del cliente. Por
eso, formar a nuestro equipo en atencién inclusiva es una prioridad: queremos
que cada huésped reciba un servicio excelente, respetuoso y adaptado a sus
necesidades especificas.

Para lograr una atencion verdaderamente accesible, debemos aplicar siete
principios fundamentales que guian nuestra relacién con todos los clientes:

NATURALIDAD

La mejor manera de interactuar con una persona con necesidades especificas
es desde la cercania y la tranquilidad. Evitar actitudes forzadas o excesivamente
protectoras genera un ambiente mas cdmodo para todos. La clave esta en tratar
con normalidad, tanto en atencion presencial como a distancia.

RESPETO

Cada cliente tiene su espacio y sus apoyos, y deben ser tratados como una
extension de su autonomia. No debemos tocar ayudas técnicas (bastones, sillas
de ruedas, perros guia, etc.) sin permiso ni utilizar un lenguaje inapropiado o
desactualizado. Mostrar respeto también es saber escuchar y no hacer
suposiciones.

DIVERSIDAD

No existe un unico perfil de cliente. Por ello, el servicio debe adaptarse a la
persona, no al contrario. Solicitar una adaptacién no es una molestia, sino una
necesidad legitima que merece una respuesta empatica y eficaz.

AUTONOMIA

Fomentar la independencia del cliente es un objetivo esencial. Esto implica
facilitar entornos accesibles e informacion en formatos diversos, de forma que
cada persona pueda orientarse y tomar decisiones por si misma, sin depender
de terceros.
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DIGNIDAD

Cuidar la forma en que ofrecemos ayuda es tan importante como la ayuda en si.
Nadie debe sentir que se le esta haciendo un favor. La accesibilidad es una
cuestion de justicia y equidad, no de condescendencia.

SEGURIDAD

Cualquier medida de accesibilidad debe priorizar el bienestar del cliente y la
integridad de sus apoyos. Evitar soluciones que supongan riesgos innecesarios
es parte de ofrecer un servicio realmente inclusivo y responsable.

NORMALIZACION

Conocer las necesidades concretas del cliente, ser flexibles y dominar bien
nuestras alternativas de servicio son habilidades clave. La paciencia, la escucha
activa y el conocimiento de nuestros productos nos permiten dar respuestas
eficaces a cada situacion, sin importar el perfil del huésped.

Discapacidad visual (total o parcial)

» Preséntate siempre diciendo tu nombre y dirigete directamente a la
persona, no a quienes la acomparien.

» Responde con claridad a sus preguntas e informa cuando vayas a
ausentarte o a realizar otra accién, para evitar que se quede hablando sin
saber que ya no estas presente.

= Ofrece ayuda de forma amable, sin imponerla, permitiendo que la persona
lleve a cabo las gestiones por si misma si asi lo desea (por ejemplo, la
entrega o recogida de documentacion en recepcion).

= No es necesario alzar la voz, ya que una limitacion visual no implica
problemas de audicion.

= Cuando expliques como llegar a una instalacion, utiliza indicaciones
claras como “a la derecha”, “frente a usted” o “detras”, en lugar de
expresiones vagas como “por aqui’ o “eso de alli”, que suelen ir
acompanadas de gestos que no pueden ver.

» Evita saturar con informacién. Proporciona explicaciones generales y
accesibles, asegurandote de que sean comprensibles.
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No tomes del brazo a la persona sin permiso. Ofrécele el tuyo para que
sea ella quien decida como proceder.

No la sigas en silencio, aunque sea por buenas intenciones. Si necesitas
comunicarte, hazlo con antelacion y de forma clara, para no asustarla.

Si lo desea, acompanala hasta su habitacion y describe la distribucion del
mobiliario de forma ordenada (como si recorrieras el espacio en circulo).
En espacios complejos como el restaurante, utiliza la técnica del guia:
ofrece tu brazo y camina medio paso por delante para facilitar la
orientacion.

Para ayudar a sentarse, basta con poner en contacto a la persona con el
respaldo de la silla o el borde de la mesa.

Al describir la comida servida, puedes utilizar la referencia del reloj para
ubicar los alimentos en el plato, por ejemplo:

o Alas 12:00 estan las patatas (parte superior del plato)
o Alas 3:00 la ensalada (lado derecho)
o Alas 6:00 la carne (parte inferior o lado izquierdo)

Pregunta si desea que se le corten los alimentos como carnes o pescados.
El acceso con perro guia esta totalmente permitido en todos nuestros
hoteles, sin excepciones

Discapacidad auditiva (personas con problemas de audicién)

Siempre que hables con una persona con discapacidad auditiva, colécate
de frente para que pueda verte claramente. Evita hablarle de espaldas o
desde un angulo que impida que observe tu rostro.

Asegurate de que el entorno tenga buena iluminacion, de modo que la
persona pueda leer tus labios y captar sefiales visuales con mayor
facilidad.

Para llamar su atencion, puedes usar un gesto visible, tocar levemente su
hombro o incluso golpear suavemente la mesa o el suelo para generar
vibraciones perceptibles.

Mientras hables, procura mantener los labios visibles, evitando cubrirte la
boca con las manos, objetos o documentos. Esto facilita la lectura labial.
Habla de forma clara y pausada, articulando bien las palabras, pero sin
exagerar ni elevar excesivamente la voz. No se trata de gritar, sino de
vocalizar correctamente y asegurarte de que te comprende.

Emplea un lenguaje directo y comprensible. Evita frases complejas o
tecnicismos innecesarios.

Siempre que sea posible, complementa la informacion verbal con apoyo
escrito (papel, dispositivos moviles, paneles informativos, etc.),
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especialmente en situaciones importantes como el check-in o el check-
out.

En contextos grupales, es importante respetar los turnos de palabra y no
hablar todos al mismo tiempo, para facilitar el seguimiento de la
conversacion.

Discapacidad en la comunicacién

Si no logras entender lo que la persona esta tratando de expresar, es
fundamental hacérselo saber con respeto. De esta forma, podra intentar
comunicarse de otra manera que facilite la comprension.

Evita fingir que has entendido si no es asi. La informacion que te esta
transmitiendo puede ser relevante o incluso urgente. Es preferible pedir
que repita o que lo exprese de otra forma antes que asumir erroneamente
lo que necesita.

Discapacidad fisica-motora (silla de ruedas, movilidad reducida...)

Es importante orientar adecuadamente sobre como acceder a las distintas
areas del hotel, asegurandose de que las rutas sean accesibles y sin
barreras.

Si el cliente lo solicita, acompafiale hasta su habitacion

En caso de que utilice bastones, muletas u otros apoyos, adapta tu ritmo
al suyo para evitar incomodidades o accidentes. También puedes ofrecer
ayuda si necesita transportar maletas u otros objetos.

Cuando una persona se desplace en silla de ruedas, recuerda dirigirte
directamente a ella, no a la persona que la acompafa. Para conversar de
forma mas cercana, colocate a su altura, preferiblemente tomando
asiento.

Si en algun momento se requiere mover la silla de ruedas, pregunta
primero como puedes colaborar y deja que sea la persona quien te indique
la mejor forma de hacerlo.

Asegurate de que los pasillos, accesos y zonas comunes estén siempre
despejados de elementos temporales como carros de limpieza, papeleras
o mobiliario que pueda entorpecer el paso. Asimismo, evita superficies
mojadas o resbaladizas que puedan poner en riesgo su seguridad.

En el comedor, retira la silla de la mesa con antelaciéon para que el cliente
con movilidad reducida pueda colocarse comodamente en su lugar.

Discapacidad cognitiva

Utiliza un lenguaije claro, directo y cercano. Habla de forma natural, sin
complicaciones ni tecnicismos innecesarios.
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» Responde a sus preguntas con paciencia y verifica, si es necesario, que
ha comprendido lo que le estas comunicando.

» Dirigete siempre a la persona directamente, no a quien la acompana.
Fomenta su autonomia en la conversacion, y solo si el acompafnante
interviene por iniciativa propia, continua con su apoyo.

= Evita tratarlos como si fueran menores, especialmente si no lo son.
Mantén un trato respetuoso y acorde a su edad.

= Siforman parte de un grupo, intégralos como a cualquier otra persona, sin
diferenciaciones.

» Llamales por su nombre, evitando palabras o diminutivos que puedan
sonar condescendientes o infantilizantes.

= Aunque puedan tener cierta dificultad para expresarse, haz lo posible por
incluirles en la conversacion y darles su espacio para participar.

= Escucha con atencion sus ideas y opiniones, mostrandoles el mismo
respeto que a cualquier otro cliente.

A continuacion, compartimos una serie de consideraciones clave que cada
departamento dentro de Soho Boutique Hotels debe tener presentes para
integrar la accesibilidad y la atencién a la diversidad funcional en su operativa
diaria, de forma natural y normalizada.

DEPARTAMENTO DE RECEPCION

En Soho Boutique Hotels, pequefios gestos marcan una gran diferencia. Con
algo de atencion y sensibilidad, podemos hacer que el proceso de check-in o
check-out y la experiencia de alojamiento sean mas accesibles e inclusivos para
todos nuestros huéspedes. El sentido comun y la empatia deben guiar siempre
nuestras acciones.

Cuando identifiquemos que un cliente presenta alguna discapacidad, es
importante tener en cuenta los siguientes aspectos durante el proceso de
atencion al cliente:

Visual

= Asignar o cambiar las habitaciones para personas con discapacidad visual
en areas cercanas a los ascensores para facilitarles la localizacion del
espacio.

= Ponernos a su disposicidn para aclarar cualquier duda de manera verbal.

= Ofrecerles la opcion de recibir informacion adicional por teléfono para
cualquier consulta posterior.
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Informarles sobre como realizar una llamada externa desde el teléfono,
asi como las llamadas internas a otros departamentos o entre
habitaciones.

Ofrecernos para acompafiarles hasta su habitacion si lo desean. Si
prefieren no ser acompanados, proporcionarles una descripcion detallada
de la ubicacion de la habitacion con indicaciones claras y precisas.

Auditiva

Preguntar al cliente si prefiere comunicarse de forma oral o por escrito,
segun lo que le resulte mas comodo.

Es recomendable contar con un sistema de bucle magnético en recepcién
para aquellos clientes que usen audifonos, facilitando la comunicacion.
Resulta util disponer de habitaciones equipadas con timbres luminicos
(que pueden ser portatiles) para mejorar la comunicacion con estos
clientes desde el exterior de la habitacion.

Movilidad reducida

Mantenerse siempre atento al estado de las areas de paso, asegurandose
de que no haya alfombras sueltas, suelos mojados ni otros obstaculos que
dificulten el movimiento.

Conocer las habitaciones adaptadas disponibles en el hotel para poder
asignarlas correctamente.

Estar informado sobre la ubicacion de los bafios accesibles mas cercanos
para facilitar su uso.

Conocer las zonas reservadas para personas con movilidad reducida en
las areas de comedor o restauracion.

Comunicar al departamento de Pisos cuando una habitacion sera
ocupada por un cliente con movilidad reducida, para que se coloquen las
ayudas técnicas necesarias (como alzadores, sillas de ducha, etc.) en la
habitacion.

Es altamente util disponer de dispositivos de emergencia conectados
directamente con recepcidn, para garantizar una respuesta rapida en
cualquier situacion.
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DEPARTAMENTO DE PISOS

El departamento de Pisos juega un papel fundamental en la experiencia de
nuestros huéspedes, especialmente cuando se trata de atender las necesidades
de accesibilidad. Desde la preparacion de las habitaciones hasta el
mantenimiento de las areas comunes, cada accion debe ser realizada con
especial atencidén y sensibilidad para garantizar que todas las personas, sin
importar su situacién, disfruten de una estancia comoda y sin barreras. Es
esencial que el equipo de Pisos esté informado y preparado para recibir y asistir
a personas con diferentes tipos de discapacidad, proporcionando las
adaptaciones necesarias y asegurando que las instalaciones sean seguras y
accesibles en todo momento.

Pautas generales

= Verificar que los elementos que necesiten ser movidos estén ubicados a
una altura accesible para personas en silla de ruedas (se recomienda
entre 70 y 110 cm).

» Revisar que las mantas y almohadas almacenadas en el armario se
encuentren a una altura accesible.

» Sila barra del armario esta colocada a una altura elevada, asegurarse de
que haya perchas con adaptaciones (como mango largo) para facilitar su
uso.

= Comprobar que las duchas estén a una altura accesible, evitando que se
encuentren en la parte superior de la barra.

Deambulacién en habitaciones adaptadas

= En las habitaciones adaptadas, es fundamental asegurarse de que el
suelo del bafio no esté resbaladizo.

» Nunca se debe dejar una habitacion con el suelo del bafio mojado; si es
necesario, debe secarse antes de salir.

» Ademas, se debe revisar que no haya objetos que obstruyan las zonas de
paso, garantizando asi una circulacion segura y sin obstaculos.

Deambulacién en zonas comunes

» Es importante mantener siempre los suelos de los aseos comunes secos
y seguros. Ante cualquier indicio de humedad o derrame, se debe actuar
de inmediato para limpiarlo y secarlo, por ejemplo, utilizando una mopa.

= Evita colocar mobiliario en zonas de paso para no obstaculizar el transito
de personas, especialmente aquellas con movilidad reducida.
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= Presta especial atencion a la ubicacion de carros de limpieza y
aspiradoras: deben estar siempre alineados en un mismo lateral del
pasillo para evitar estrechamientos. También es fundamental colocar
correctamente elementos como palos de fregona o mopas, evitando que
sobresalgan y se conviertan en un riesgo, sobre todo para personas con
discapacidad visual.

= Comprueba que las alfombras o moquetas estén bien adheridas al suelo,
sin arrugas ni pliegues que puedan causar tropiezos.

= Cualquier elemento que sobresalga de la pared, como extintores o BIEs,
debe contar con una prolongacion inferior que permita su deteccién
mediante baston.

= Ademas, es esencial evitar tanto zonas en penumbra como
deslumbramientos: mantén los estores de las zonas comunes ajustados
en funcion de la luz, subiéndolos si hay poca iluminacion o bajandolos si
el sol incide directamente.

Localizacion de habitaciones

= Verificar que la sefalizacion en braille correspondiente a las habitaciones,
aseos comunes, salas de reuniones y gimnasio esté correctamente
colocada y en buen estado de conservacion.
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DEPARTAMENTO DE DESAYUNOS/RESTAURACION

En el area de desayunos y restauracion, la accesibilidad también debe formar
parte del servicio diario. Es fundamental asegurar que todos los clientes,
independientemente de sus capacidades, puedan disfrutar de su experiencia
gastrondmica de manera comoda, segura y autbnoma. Para ello, el equipo debe
tener en cuenta ciertas consideraciones basicas que favorezcan un entorno
inclusivo y sin barreras.

Visual

= Cuando identifiquemos la llegada de un cliente con discapacidad visual,
es importante ponernos a su disposicion para cualquier explicacion verbal
que pueda necesitar. Lo acompafiaremos hasta la mesa asignada y le
consultaremos si la ubicacion le resulta adecuada, teniendo en cuenta
aspectos como la iluminacion.

= Le ofreceremos una descripcion verbal clara sobre la disposicién de los
elementos en la mesa, utilizando referencias como la posicion de las
agujas del reloj para facilitar la orientacion. Antes de mover o retirar
cualquier objeto, siempre preguntaremos si esta de acuerdo.

» Anticiparse a sus necesidades también es clave, por ejemplo,
preguntandole si desea que se le corte la carne u otro alimento.

= En el buffet, nos brindaremos a describir los platos disponibles vy, si lo
prefiere, a servirle directamente en la mesa.

= En caso de servicio de habitaciones, se le indicara con detalle donde ha
sido colocada la bandeja y qué contiene.

= Ademas, nos ofreceremos a leerle el menu o proporcionarle una carta en
braille o a través de cédigo QR, segun su preferencia.

Auditiva

» Nos aseguraremos de conocer cual es el método de comunicacion mas
adecuado para el cliente, ya sea verbalmente o por escrito.

= Acompafaremos al cliente hasta la mesa que se le haya asignado,
garantizando que se sienta cdmodo desde el primer momento.

= En caso de que el cliente solicite servicio de habitaciones, el equipo de
Recepciéon nos informara previamente si se trata de una persona con
discapacidad auditiva, para poder adaptar nuestra atencién en
consecuencia.
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Movilidad reducida

= Al preparar el montaje de las mesas, es fundamental respetar un ancho
minimo de paso de 80 cm para garantizar la movilidad de todos los
clientes. Prestaremos atencion constante a que las zonas de circulacion
estén libres de obstaculos y con el suelo seco para evitar riesgos.

= Al recibir a un cliente con movilidad reducida, lo acompafiaremos hasta su
mesa, priorizando aquellas que faciliten el acceso frontal en silla de
ruedas, como las de estructura de cuatro patas.

» En caso de que el cliente utilice baston o muletas, debemos asegurarnos
de que estos permanezcan siempre a su alcance para que pueda
levantarse sin dificultad.

» Si detectamos dificultades de agarre o movilidad en las manos,
ofreceremos ayuda de forma proactiva, preguntando si desea que
cortemos los alimentos, que sirvamos la comida directamente en su plato,
o si prefiere utensilios especificos como platos hondos o con borde alto,
vasos largos, cubiertos adaptados o pajitas.

» Cuando el acceso a ciertos espacios como la barra de la cafeteria o partes
del buffet sea complicado, ofreceremos de inmediato la opcién de servicio
directo en mesa.

= Ademas, es importante conocer donde se encuentran los aseos
accesibles mas cercanos para poder indicarlos rapidamente si el cliente
lo requiere.
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