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El Ministerio de Turismo (MINTUR) fue creado por la Ley 15.851, promulgada el 31 de
diciembre de 1986 convalidando lo actuado desde el 2 de abril de 1986. Tiene como
principal objetivo disefiar, ejecutar, controlar y evaluar las politicas de Estado, relativas
a las actividades turisticas.

El Ministerio de Desarrollo Social (MIDES) fue creado por la Ley N° 17.866, promulgada
el 21 de marzo de 2005. Le compete, entre otros, coordinar las politicas en materia de
desarrollo social.
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INTRODUCCION

El presente manual pretende ser un material informativo y formativo, dirigido a todos
los agentes u operadores del sector publico y privado, a nivel nacional, regional o
local, para la implementacion y el desarrollo de la accesibilidad en todas las areas del
turismo. Este documento pretende ser un recurso de consulta para el trato adecuado
a las personas en situacién de discapacidad; contribuir al incremento de las ofertas
turisticas accesibles, con miras a aumentar los niveles de satisfaccion de los turistas,
asi como mejorar la calidad de vida de las personas que viven en los destinos
turisticos. Para ello se debe considerar la accesibilidad en los procesos de gestion

y planificacion, a fin de mejorar la oferta y brindar informacion sobre el grado de
accesibilidad de la misma, en referencia a sus instalaciones y servicios.

Este manual es otra de las formas de concrecién de una linea de trabajo que, a partir
de la perspectiva del paradigma de Derechos Humanos y del Modelo Social de la
discapacidad, se esta desarrollando entre el Pronadis — MIDES, y el GAT — MINTUR.

En esta oportunidad, nos planteamos la tarea de elaborar un documento sistematizado
sobre el tema.

Los ejes verticales de este material son: los agentes turisticos, la accesibilidad universal
el trato y las practicas adecuadas hacia las personas en situacién de discapacidad.
Para su elaboracién se han considerado los conceptos de la Organizacién Mundial del
Turismo (OMT) y otros materiales, nacionales e internacionales.

Este documento, al que hemos denominado “Manual de buenas practicas en
accesibilidad turistica”, esta orientado especificamente a las personas que
desempefian sus tareas en el area del turismo. Su finalidad es brindar un material
actualizado y sistematizado con los requerimientos esenciales a la hora de establecerse
la relacion y la comunicacion en el turismo entre personas con y sin discapacidad,

en el marco de la Convencién Internacional de los Derechos de las Personas con
Discapacidad (CDPD) del afio 2006, a la que Uruguay adhirié en 2009, de acuerdo a la
Ley 18.418.

En Uruguay, la nueva Ley de Turismo 19.253, creada el 9 de setiembre de 2014,
declara que el turismo es una actividad de interés nacional y constituye, entre otros,
una manifestacion del derecho humano al esparcimiento, al conocimientoy a la
cultura. Consagra la accesibilidad como principio fundamental, debiendo asegurarse
la universalidad de su goce. Entre sus cometidos establece “generar las condiciones
necesarias para que el ejercicio del derecho al turismo resulte efectivamente accesible
para todos, no sélo mediante la realizacidon de acciones de infraestructura y logistica,
sino también en la facilitacion del goce del derecho” (Art. 8).

VOLVER AL INDICE
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LOS OBJETIVOS DE ESTE MANUAL SON:

e Proporcionar informacion precisa respecto a los criterios de accesibilidad universal
y especificidades de las diferentes formas de comunicacion y relacionamiento
interpersonal con las personas en situacion de discapacidad, a la hora de hacer uso
de los diversos servicios turisticos.

e Sensibilizar a las personas que se desempefian en tareas de atencion al turista
sobre la tematica de la discapacidad y las especificidades necesarias para el
optimo relacionamiento con las personas en situacion de discapacidad, segun el
tipo de discapacidad por la que transite.

e Mejorar y fortalecer la relacion entre prestadores de servicios y turistas con
discapacidad.

e Brindar informacion general respecto a la concepcion de discapacidad a partir del
Modelo Social y el paradigma de Derechos Humanos a los que adhiere la CDPD.

e Proporcionar una orientacion basica asi como aspectos clave para fomentar la
inclusion laboral de personas con discapacidad en el sector turistico (ver anexo
Inclusion Laboral).
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TURISMO ACGESIBLE,
TENDENCIAS A NIVEL MUNDIAL
SEGUN OMT

Segun el Secretario General de la OMT, Taleb Rifai, “La accesibilidad es un elemento
crucial de toda politica de turismo responsable y sostenible. Es una cuestion de
derechos humanos y es también una extraordinaria oportunidad de negocio. Por
encima de todo, debemos darnos cuenta de que el Turismo Accesible no solo es bueno
para las personas con discapacidad o con necesidades especiales, es bueno para
todos.”

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) estima que el 15% de la poblacién mundial
tiene algun tipo de discapacidad; si a ello se suman las personas mayores y personas
con alguna discapacidad transitoria, el porcentaje de individuos que requieren de
entornos accesibles, aumenta. También ha de considerarse algunas condiciones
especiales de las personas, como la celiaquia, diabetes o hipertension, que requieren
ser incluidas cuando hacemos referencia a turismo accesible.

Se prevé que al 2050 mas del 20% de la poblacion supere los 60 afos de edad, lo que
implicara un aumento de la demanda turistica accesible’.

Segun la OMT: “Facilitar los viajes para las personas con discapacidad es, por lo
tanto, no sélo una cuestidén de derechos humanos, sino también una oportunidad de
negocio”.

Este segmento de la poblacién emergente de la demanda turistica, se caracteriza

por ser: creciente, multicliente (ya que cada persona con discapacidad suele viajar
acompanada), es potenciadora de la imagen del destino, no estacional (especialmente
en el turismo de playa) y capaz de generar ingresos por encima de la media del turismo
convencional.

De acuerdo al “Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas

y buenas practicas, Moédulo 1I” de la OMT?: “Es preciso un cambio de mentalidad y del
modelo de prestacion de servicios turisticos, no solamente para respetar los derechos
humanos de las personas con discapacidad y sus familias, sino también para satisfacer
una gran demanda existente en el mercado que podria aumentar considerablemente la
competitividad y el crecimiento de destinos y empresas turisticas.”
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ASPECTOS GENERALES
DE LA DISCAPACIDAD EN EL URUGUAY:

En el censo 2011 se recogid informacion sobre aspectos relacionados a las
condiciones de vida de las personas con discapacidad. Esta informacioén da la
posibilidad de hacer un mapeo demografico general respecto a dichas condiciones, lo
cual puede traducirse en términos de goce equitativo de todos sus derechos.

Con una cantidad de habitantes de 3.285.877, segun el censo 2011, un 17,6% de la
poblacion uruguaya mayor de 5 afos de edad presenta al menos un tipo de limitacion
fisica, mental, intelectual y/o sensorial*. De éstas, 23.053 personas presentan una
limitacion severa.

La prevalencia® de limitaciones aumenta con la edad, asi como la severidad de las
mismas. Los varones, que en los tramos mas jovenes presentan una prevalencia
mayor en relacion a las mujeres, en edades mas avanzadas tienen una incidencia de
limitaciones significativamente menor. A partir de los 15 afos, las dificultades pasan a
tener una mayor prevalencia en mujeres, en relacién a sus pares varones y, a medida
que crece la edad, la diferencia se acentua. Para las personas adultas mayores?®, la
incidencia en mujeres es de 52% y para varones 43%.

Tal como lo plantea la CDPD, la gran dificultad para la participacion de las personas
con discapacidad esta dada por las barreras actitudinales y del entorno: falta de
accesibilidad universal en todos los espacios publicos, el transporte, entre otros.
Sumado esto al desconocimiento social del nuevo modelo de estudio e intervencioén en
el campo de la discapacidad, identificado como Modelo Social de la Discapacidad.

La Convencidn establece que los Estados Partes adoptaran medidas pertinentes para
asegurar que las personas con discapacidad puedan desarrollar y utilizar su potencial
creativo, artistico e intelectual, asi como participar en igualdad de condiciones que

las demas personas en actividades recreativas, de esparcimiento y deportivas. A

su vez, los Estados Partes adoptaran medidas pertinentes para asegurar que las
personas con discapacidad tengan acceso a instalaciones deportivas, recreativas y
turisticas; ademas de a los servicios de quienes participan en la organizacion de dichas
actividades.
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EL MODELO SOCIAL DE LA DISCAPACIDAD

Se trata de una nueva forma de entender y actuar en el campo de la discapacidad.
El Modelo Social constituye una mirada y una lectura que hace énfasis en las
capacidades de las personas y no en su diferencia, dando un lugar de privilegio a la
diversidad humana.

Palacios (2011) en su obra “El modelo Social de la Discapacidad” establece:

“Los presupuestos fundamentales del modelo social son dos. En primer lugar, se alega
que las causas que originan la discapacidad no son ni religiosas ni cientificas,
sino sociales o al menos, preponderantemente sociales. (...) En cuanto al segundo
presupuesto —que se refiere a la utilidad para la comunidad— se considera que las
personas en situacion de discapacidad tienen mucho que aportar a la sociedad, o
que, al menos, la contribucion sera en la misma medida que el resto de personas —sin
discapacidad”. *

ALGUNOS CONCEPTOS CLAVES
A LA HORA DE PENSAR Y ACTUAR
EN EL CAMPO DE LA DISCAPACIDAD

Las palabras, la terminologia utilizada cotidianamente, son construcciones abstractas
que se nutren de practicas y significados que cada sociedad va desarrollando

e incorporando en el lenguaje compartido por ese colectivo. La academia y las
comunidades cientificas también realizan sus aportes, los que pasan por el tamiz de
la interpretacion social y que con el tiempo son naturalizados y sumados al lenguaje
cotidiano, tanto en el ambito publico como en el ambito de la vida privada de las
personas.

Es sustancial el sentido de las palabras. Da cuenta de cdmo se entiende el mundo,
como pararse, actuar y sentirse en él. También permite visualizar la forma de pensar,
sentir y hacer con las demas personas. De alguna manera, el lenguaje y su contenido
condiciona el tipo de vinculo y relacionamiento con los otros, asi como las formas de
comunicacion.

Por ello se hace especial hincapié en proporcionar y en compartir los siguientes
conceptos centrales para comprender desde donde se convoca a pensar y actuar en
discapacidad:
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¢ QUE ENTENDEMOS POR DISCAPACIDAD?

“Una incapacidad para caminar es una deficiencia, mientras que una incapacidad para
entrar a un edificio debido a que la entrada consiste en una serie de escalones es una
discapacidad”. Jenny Morris®

El marco de referencia para la terminologia a utilizar en este manual, y la que
proponemos e invitamos a incorporar es la que contiene el documento de la CDPD
(ONU, 2006):

“La discapacidad es un concepto que
evoluciona y que resulta de la interaccién entre
las personas con deficiencias y las barreras
debidas a la actitud y al entorno que evitan su
participacion plena y efectiva en la sociedad,
en igualdad de condiciones con las demas”
(Pag. 1).

Esto significa que la discapacidad no define

a la persona por si misma, sino que se
constituye en tanto situacion. Dependera

de las condiciones contextuales, de las
caracteristicas de la persona que presenta una
0 mas deficiencias y del vinculo y practicas
que ejerzan las demas personas. El individuo
no es un todo homogéneo sino que hay cosas
que algunas personas pueden hacer y que
otras no, aun teniendo la misma limitacién.

Persona en silla de ruedas se
enfrenta a edificio cuya entrada
tiene escalera en su acceso.

Ademas, este concepto esta planteando
que la igualdad entre las personas esta dada
por la posibilidad de acceso a las mismas
condiciones y oportunidades, en cuanto a su condicion de ser sujetos de derecho.
De esa forma se destaca la heterogeneidad de la diversidad humana como riqueza y
como capital social.

Si bien se desprende de la conceptualizacion de la CDPD que la discapacidad es
una situacién en si misma, utilizaremos en este manual: la terminologia “situacién
de discapacidad” para referirnos a contextos claramente identificados que estan
contribuyendo a generar situaciones de discapacidad, y la terminologia “personas
con discapacidad”®, para hacer referencia especificamente a las personas que con
determinadas limitaciones fisicas, sensoriales, cognitivas y/o psiquicas que transitan
por situaciones de discapacidad.
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PERSONAS EN SITUACION
DE DEPENDENCIA POR DISCAPACIDAD:

Son aquellas personas, que requieren del apoyo de otras para llevar adelante
actividades de la vida diaria. La dependencia no es un concepto absoluto, sino
relativo a la situacién particular de cada sujeto. Es importante sefalar que no todas
las personas con discapacidad se encuentran en situacion de dependencia y que a su
vez dentro de esta dependencia hay diferentes grados, segun la necesidad de apoyos
de otras personas. Estas se clasifican en leve, moderada y severa. La situacion de
dependencia no deberia considerarse un menoscabo de la autonomia.

BARRERAS DEL ENTORNO

La situacion de discapacidad depende de forma directa de la relacion de la persona
con el entorno, es asi que se encuentran diversas barreras: fisicas, de comunicacion,
informacioén y actitudinales. El concepto de barrera surge de la interrelaciéon de una
sociedad que no estéa preparada para lo diverso y para personas con una limitacion. Se
entiende por “barrera” todo obstaculo que limite o impida el acceso de una persona a
cualquier ambito de la vida. Dicho concepto esta estrechamente relacionado con el de
accesibilidad universal, es asi que en la medida en que se logre eliminar las barreras,
creamos entornos mas accesibles.

Siguiendo con la clasificacion de Boudeguer & Squella (2010), podemos dividir las
barreras del entorno en:

Barreras urbanisticas:
aquellas que se encuentran en las vias y espacios
de uso publico.

Persona en silla de ruedas
circulando por vereda angosta.
A su frente se ven dos
columnas que obstaculizan su
desplazamiento.

VOLVER AL INDICE
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Barreras
arquitectonicas:
aquellas que se
encuentran en el
acceso e interior de
los edificios publicos
O privados.

Barreras

en el transporte:
aquellas que se
encuentran en

los medios de
transporte terrestre,
aéreo y maritimo.

Barreras de
comunicacion:

todo impedimento
para la expresion

y la recepcion de
mensajes a través
de los medios de
comunicacioén o en
el uso de los medios

técnicos disponibles.

Persona en silla de
ruedas, frente a una
puerta demasiado
angosta para pasar
con la silla de ruedas.

Persona en silla de
ruedas, frente a un
omnibus cuya puerta
de ascenso es con
escalera.

Edificio con escalera
en reparacion donde
hay materiales

de construccién
dispersos y un cartel
indicador que dice
“Peligro, escalera

en obra” Hay una
persona ciega que se
acerca hacia ella con
su bastén de apoyo.
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¢A QUE SE LLAMA “COMUNICACION”?

Partimos de la premisa que plantea el acceso universal a la informacion y la
comunicacion como un pilar fundamental en la generacion y el ejercicio de ciudadania,
segun lo considera la CDPD (2006):

“Comunicacion incluira los lenguajes, la visualizacion de textos, el Braille, la
comunicacion tactil, los macrotipos, los dispositivos multimedia de facil acceso, asi
como el lenguaje escrito, los sistemas auditivos, el lenguaje sencillo, los medios de
voz digitalizada y otros modos, medios y formatos aumentativos o alternativos de
comunicacion, incluida la tecnologia de la informacién y las comunicaciones de facil
acceso” (Art. 2).

En tal sentido, comunicar y comunicarse pone en juego no sélo los contenidos del
mensaje sino a la vez, las formas en la que se hace, asi como los medios y dispositivos
que estan a nuestro alcance, y que necesitamos utilizar para ejercer la comunicacién de
forma efectiva.

Es importante tener siempre presente como informar o comunicar:

* a las personas en situacion de discapacidad, en términos de una comunicacion
accesible

e y como informar sobre la discapacidad, en tanto tematica general.

LENGUA Y LENGUAJE, NO SON SINONIMOS

La diferencia entre lengua y lenguaje se reconoce en la CDPD, donde destaca a la
lengua de sefas y otras formas de comunicacidén no verbal. También asi lo expresa la
legislacion de nuestro pais a través de la Ley N° 18.651 — sobre “Proteccion Integral
de las Personas con Discapacidad”, de 2010-. Por su parte, la Ley N° 17.378 de 2001
establece la lengua de sefias como lengua oficial de nuestro pais:

“Recondcese a todos los efectos a la Lengua de Sefias Uruguaya (LSU) como la
lengua natural de las personas sordas y de sus comunidades en todo el territorio de la
Republica”, (Art. 1, p. 1).

La lengua “es a la vez un producto social de la facultad del lenguaje y un conjunto de
convenciones necesarias adoptadas por el cuerpo social para permitir el ejercicio de
esa facultad en los individuos”'® Por tanto, todos los individuos tenemos la facultad del
lenguaje y el derecho a adquirir una lengua. En la singularidad de las personas sordas
su lengua natural es la lengua de sefias. Esta tiene su especificidad tal como las demés
lenguas desarrolladas por diferentes sociedades y culturas, por lo cual es necesario el
aprendizaje para su adquisicion, asi como el desarrollo de destrezas adecuadas para
lograr su fluidez.

La infancia es el ciclo de vida clave para la aprehension de estos aprendizajes. Por
tanto, el procurar que los/as niflos/as sordos/as accedan a la educacién formal desde
el ciclo inicial y adquieran la LSU con la calidad pedagdgica debida, es esencial en

la medida que la alfabetizacion es un pilar basico para toda sociedad que se desee
inclusiva.
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DISCRIMINACION POR
MOTIVOS DE DISCAPACIDAD

En términos de discriminacion por motivos de discapacidad, a la luz de la CDPD (2006),
entenderemos:

“Cualquier distincion, exclusién o restriccion por motivos de discapacidad que tenga
el proposito o el efecto de obstaculizar o dejar sin efecto el reconocimiento, goce o
ejercicio, en igualdad de condiciones, de todos los derechos humanos y libertades
fundamentales en los ambitos politico, econdmico, social, cultural, civil o de otro
tipo. Incluye todas las formas de discriminacion, entre ellas, la denegacién de ajustes
razonables”, (Art. 5).

Es importante senalar el rol que cada uno asume dentro de la sociedad, en sus ambitos
de trabajo, en su familia.

Es necesario tomar conciencia no sélo desde las instituciones sino desde lo personal
para lograr cambios concretos. El efectivo reconocimiento de derechos necesita un
cambioreal para que no quede meramente en los papeles de las leyes o convenciones.

VOLVER AL INDICE

DIVERSIDAD FUNGCIONAL
GCOMO RECONOCIMIENTO A LAS
MULTIPLES FORMAS DE SER Y HAGER

Este es otro de los conceptos a utilizar, ya que da cuenta de la existencia de diferentes
maneras de funcionar y desarrollarse en sociedad. Al referirse a “personas con
diversidad funcional”, nos estamos ubicando desde la aceptacién de diversas formas
de ser y hacer. No todos se trasladan con las piernas, hay personas que necesitan de
apoyos como sillas de ruedas, bastones u otras ayudas técnicas.

Tampoco todos hablan lengua oral, algunas personas poseen como lengua natural a
la lengua de sefias, por tanto seran sus manos quienes medien en el establecimiento
de un didlogo. Y asi, infinidad de formas de utilizar los sentidos, de comunicarnos y de
desplazarnos.

VOLVER AL INDICE
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ACGESIBILIDAD UNIVERSAL

En acuerdo con la CDPD (2006, Art. 9) la accesibilidad universal:

“Es la condicién que deben cumplir los entornos, viviendas, servicios, transporte,
instrumentos y herramientas, entre otros, para ser comprensibles, utilizables y
practicables por todas las personas con autonomia”.

Las personas con discapacidad se ven afectadas por barreras actitudinales y del
entorno, que impiden su participacion plena y efectiva en los diversos ambitos de la
sociedad. Una buena accesibilidad es aquella que no es percibida por los usuarios, que
es parte del disefio, siendo cdmodo, estético y seguro para todos a lo largo de la vida.

DISENO UNIVERSAL 0 DISENO PARA TODOS/AS

El disefio universal persigue el beneficio de todas la personas, mas alla de su edad

0 capacidades; es una aproximacion a entornos y productos utilizables por la mayor
cantidad de personas posibles, estén o no en situacion de discapacidad. La exigencia
en cuanto al disefio recae sobre aquellos productos y servicios que estén vinculados a
la plena participacion en la vida social.

“La experiencia ha demostrado que es en gran parte el medio el que determina el
efecto de una deficiencia o incapacidad sobre la vida diaria de la persona”, (Programa
de Accién Mundial para las PCD).

Las dimensiones universales de acceso deben reconocer tanto el contexto social,
como los factores culturales, sin dejar de considerar las situaciones particulares de las
personas y el entorno.

Desde la CDPD se establece el “disefo universal” como:

“El diseno de productos, entornos, programas y servicios que puedan utilizar todas
las personas, en la mayor medida posible, sin necesidad de adaptacion ni disefio
especializado (...), no excluira las ayudas técnicas para grupos particulares de
personas con discapacidad, cuando se necesiten”, (Art. 2).

La actividad por la que se concibe o proyecta, desde el origen y siempre que ello
sea posible, entornos, procesos, bienes, productos, servicios, objetos, instrumentos,
dispositivos o herramientas, de tal forma que puedan ser utilizados por todas las
personas, en la mayor extension posible (LIONDAU).

VOLVER AL INDICE
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El Centro para el Disefio Universal de la Universidad de Carolina del Norte (Boudeguer
& Squella, 2014, p.14), establece una serie de principios basicos que deben cumplir
para el desarrollo de productos y entornos basados en dicho concepto.

Ellos son:

1. Igualdad de uso
El disefio debe ser facil de usar y adecuado para todas las personas,
independientemente de sus capacidades y habilidades.

2. Flexibilidad
El disefio se acomoda a una amplia gama y variedad de capacidades individuales.

3. Uso simple y funcional
El disefio debe ser facil de entender independiente de la experiencia,
conocimientos, habilidades o nivel de concentracién del usuario. Elimina
complejidad innecesaria. El disefio es simple en las instrucciones e intuitivo en el
uso.

4. Informacion comprensible
El disefio debe ser capaz de intercambiar informacidn con el usuario, independiente
de las condiciones ambientales o las capacidades sensoriales del mismo. Utiliza
distintas formas de informacidn (grafica, verbal, tactil, pictografica). Proporciona el
contraste adecuado entre la informacion y sus alrededores (uso del color), y permite
la compatibilidad entre los diferentes dispositivos 0 ayudas técnicas para personas

5. Tolerancia al error
El disefio reduce al minimo los peligros y consecuencias adversas de acciones
no intencionadas. Dispone los elementos de manera tal que se reduzcan las
posibilidades de riesgos y errores (proteger, aislar o eliminar aquello que sea un
posible riesgo).

6. Bajo esfuerzo fisico
El disefio debe poder ser usado eficazmente y con el minimo esfuerzo posible.
Permite al usuario mantener una posicién neutral del cuerpo mientras utiliza el
elemento. Minimiza las acciones repetitivas y el esfuerzo fisico sostenido.

7. Dimensiones apropiadas
Los tamanos y espacios deben ser apropiados para el alcance, manipulacion y uso
por parte del usuario, independientemente de su tamafo, posicién o movilidad.
Otorga una linea clara de vision y alcance hacia los elementos, para quienes estan
de pie o sentados. Adapta opciones para asir elementos con manos de mayor o
menor fuerza y tamano.
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ADECUACION FUNCIONAL

Las adecuaciones funcionales son acciones orientadas a mejorar la distribucién y
optimizar el uso de espacios y artefactos, para que estos sean accesibles a personas
con discapacidad (por ejemplo: pasamanos, pisos antideslizantes, entre otros).

AJUSTES RAZONABLES

Por “ajustes razonables” se entenderan las modificaciones y adaptaciones necesarias
y adecuadas que no impongan una carga desproporcionada o indebida, cuando se
requieran en un caso particular, para garantizar a las personas con discapacidad el
goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con las demas, de todos los derechos
humanos y libertades fundamentales.

SISTEMA DE APOYO0S

El sistema de apoyos se vincula especialmente a los mecanismos necesarios
para salvaguardar a las personas que por situacion de discapacidad deben tomar
decisiones y asumir responsabilidades con vinculacion e implicacion juridica.

El sistema de apoyos propone la construccion de mecanismos no regidos por esta
nocién ya obsoleta de “declaracién de incapacidad”. Dando lugar a situaciones de
las personas con discapacidad en las que, eventualmente y con caracter temporario,
puedan necesitar y acceder a los apoyos necesarios (de otras personas, de recursos
tecnoldgicos, entre otros) para ejercer en igualdad de condiciones su calidad de
sujetos de derechos.

Este sistema permite que la persona sea acompanada, apoyada en el ejercicio de su
autonomia y sus derechos y que no sea sustituida en su calidad de persona (como en
el actual sistema de incapacidad y curatela).

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS EN ACCESIBILIDAD TURISTICA
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HACIA UN RELACIONAMIENTO
INCLUSIVO Y RESPETUOSO
DE LA DIVERSIDAD

¢ QUE SON LAS “BUENAS PRACTICAS”?

Son las relaciones entre las personas que comparten la vida cotidiana de la sociedad.
Bajo este entendido, las “buenas practicas” tienen que ver con los vinculos sociales,
con el contacto diario indispensable para nuestra vida en sociedad. Vinculos con
personas muy cercanas: familia, amistades, companeros/as de trabajo, de estudio,
personas desconocidas en la vida privada, eventuales y circunstanciales transeuntes
con quienes se comparte un mismo espacio urbano, un mismo servicio, un mismo
transporte colectivo o espacios publicos de ocio.

Sin embargo, trascendiendo y determinando estos vinculos cotidianos, inevitables
entre personas desconocidas entre si, reunidas por circunstancias concretas
necesarias en la resolucién de la vida diaria, hay cdédigos compartidos, internalizados
en la singularidad de cada integrante del colectivo social y que responden al universo
de normas sociales, acuerdos explicitos de formas de organizacién social, a los que se
adhieren casi por naturalizacién de las normas preestablecidas. Las formas de mirar,
de saludar, el tono de voz, la distancia entre los cuerpos, sus movimientos, son algunos
de los tantos componentes que confluyen en una misma accion, en una actitud frente a
otro conocido o desconocido.

Se trata de un patrén de sociabilidad que va mas alla de formas de ser, sentir y hacer,
conscientes y reflexivas. Se trata de parametros instituidos por la l6gica moderna de
normalidad-anormalidad que, si bien comienza a mostrar cierta ruptura y superacion,
aun condiciona a la sociedad.

VOLVER AL INDICE

Tres personas caminando
por la Rambla, dos de ellas
ciegas, utilizando baston
de apoyo.
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¢POR QUE UN MANUAL DE “BUENAS PRACTICAS”
EN EL VINCULO HACIA Y CON LAS PERSONAS
QUE TRANSITAN UNA SITUACION DE DISCAPACIDAD?

Historicamente la discapacidad ha sido concebida desde los aspectos negativos,
otorgando una condicién de inferioridad respecto a las condiciones de igualdad y

el potencial de desarrollo personal y social de las personas con discapacidad. Sin
embargo, en los ultimos afios esta mirada viene siendo transformada a través del
aporte de las propias personas en esta situacién, de la academia, en la elaboracion de
marcos tedricos que otorgan una mirada integral y compleja sobre ellas y el contexto
que condiciona la generacion de tal situacion y de los organismos internacionales
vinculados a la tematica.

Se trata de un cambio no sélo conceptual, sino de las relaciones sociales. El modelo
social plantea el transito por una nueva forma de vincularse, de desarrollar el trato y
las practicas hacia y con las personas con discapacidad. Sin embargo, para ello es
necesario adquirir conocimientos e informacion.

En ese sentido, quienes participaron en la elaboracion de este manual (personas cony
sin discapacidad), sostienen que es una herramienta vélida para difundir informacién y
conocimiento, sensibilizar a quienes no han tenido ain un acercamiento a la tematica
y a la realidad de las personas con discapacidad. Es una forma de trasmitir no sélo sus
necesidades a la hora de vincularse con quienes no se encuentran en esa situacion,
sino de avanzar en relaciones basadas en la equidad entre todas y todos. Brindando,
de esta forma, también a quienes no han tenido estas experiencias, la posibilidad

de mejorar su calidad laboral, contando con informacion sobre cdmo desarrollar de
manera mas afianzada su labor, lo cual repercutira en sus vinculos mas alla de su
tareas laborales.
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BUENAS PRACTICAS EN ACCESIBILIDAD TURISTICA

Las buenas practicas en turismo, proponen estandarizar una manera eficiente y
efectiva de lograr el mejor resultado. Consisten en una variedad de técnicas, métodos
y procesos hacia la satisfaccion de todos los clientes. Como criterios indispensables
para lograrlas, la OMT, en su “Manual sobre Turismo Accesible para todos. Médulo

V: Buenas practicas”, establece los siguientes: innovacién, modelos transferibles,
mejora de la experiencia turistica de las personas con discapacidad, permanencia en
el tiempo, planificacion del proceso en disefio, implantacidon y evaluacién, impactos
positivos como consecuencia de la implementacion, participacion activa de entidades
de personas con discapacidad y eficiencia en el uso de los recursos.

En el marco de la Ley de Turismo 19.253, desde el Ministerio de Turismo se prioriza
en sus politicas y acciones la “mejora de la experiencia turistica de las personas con
discapacidad”, prestando atencion a los criterios sefialados por la OMT.

Persona en silla de ruedas,

con sus brazos levantados,
de espalda, mirando el mar.
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ACCESIBILIDAD TURISTICA

Para que un destino sea accesible, se debe tener en cuenta la accesibilidad desde la
planificacion en el lugar de origen, hasta la experiencia final del usuario a su regreso, es
decir en toda la “cadena de valor del turismo”.

Segun la publicacion MINTUR/BID “Cadena de valor turistica”!!, dicha estructura tiene
cuatro eslabones. El primero incluye la comunicacion y la informacion sobre el destino,
que se brinda a los potenciales visitantes en sus paises o lugares de residencia. El
segundo abarca la comercializacién de los servicios que componen el turismo. El
tercero lo constituye la produccion de bienes y servicios consumidos por los visitantes
durante la estadia; y por ultimo, el cuarto eslabdn es la gestion de la post venta y la pre
nueva venta del destino”.

COMERCIALIZACION
DE LOS SERVICIOS

COMUNICACION
E INFORMACION
SOBRE EL
DESTINO

PRODUCCION
DE BIENES
Y SERVICIOS

GESTION DE LA POST
VENTA Y LA PRE
NUEVA VENTA

Eslabones de la cadena de valor.

De acuerdo a la OMT, existe accesibilidad turistica si la accesibilidad se encuentra en
cada uno de los eslabones que integran la cadena de valor del turismo.

Esta cadena no debe presentar rupturas; el que existan eslabones accesibles aislados,
no hace que la misma lo sea. En el cuadro que sigue a continuacion se ilustra la
cadena de valor planteada por la OMT.
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1 Planificacion: 2 Transporte 3 Entorno 4 Transporte
Informacion de llegada urbano local

7 Actividades 6 Restauracion,

de ocio compras, etc. 5 Alojamiento

8 Excursiones

Servicios

1 Transporte Experiencia
9 medicos 10 e salida 171 final
y de apoyo

Fuente OMT

A los efectos de entender la relacion entre ambas definiciones propuestas sobre esta
“cadena de valor” (la propuesta por la OMT y la de MINTUR/BID) podemos decir que
tanto el primer, como el ultimo eslabdn, son exactamente los mismos: la etapa inicial,
planificacion e informacion sobre el destino (lo que motiva al turista a conocerlo) y la

experiencia final (o gestion post venta), que determina el grado de satisfaccion y facilita

la evaluacion del destino.

Por otro lado, “comercializacion” y “produccion” de bienes y servicios, se refiere a
las acciones para la prestacion de éstos durante el viaje que, en la cadena de valor
del turismo pautada por la OMT, se detallan como: transporte de llegada, entorno,

transporte local, alojamiento, restauracién (servicios gastronémicos), compras,
actividades de ocio, excursiones, servicios médicos y de apoyo y transporte de salida.

[ —
Yy

Celular

En materia de comunicacion e informacién sobre el destino que se brinde a potenciales

visitantes, debera tenerse en cuenta en el canal de venta de turismo, la utilizaciéon de
un lenguaje inclusivo: videos subtitulados, audio-descripcion, uso de lengua de sefas,
entre otros.
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Se debe partir del disefio universal que garantice a todas las personas, sin distincion,
el acceso a la informacion, “nadie deberia quedar excluido de poder participar de
actividades turisticas a causa de herramientas o de sistemas de informacion mal
disefiados” (OMT, 2015).

Es un requisito imprescindible para quienes deciden viajar, que la comunicacién sea
accesible en todas las etapas del viaje. Es fundamental que el visitante, pueda disponer
de informacién del destino, desde la planificacion y la reserva, tener oportunidad

de explorar, encontrar y reservar un producto turistico que sea accesible, comparar
servicios y precios.

Utilizar medios digitales es una herramienta util para dicho fin, siempre que se pueda
hacer uso de la misma, pero no se debe prescindir de otros formatos y medios de
comunicacion.

En cuanto a la comercializacién del conjunto
de los servicios que componen el turismo,
se requiere formacién especializada en
atencion a personas con discapacidad,

para una éptima comunicacién generadora
de confianza. Para su total disfrute es tan
importante el precio como poder contratar
un servicio y destino, sin barreras.

Dos personas dialogando,
una de ellas en silla de
ruedas, la otra tras un
escritorio (donde hay una
computadora y articulos de
trabajo).

Los productos y servicios consumidos por los visitantes

o>
VaY,

durante la estadia refieren, no sélo a los caracteristicos
del turismo, como alojamiento, alimentacion,
entretenimiento (cine, teatro, casinos), transporte,
eventos programados (culturales, deportivos), atractivos
naturales, culturales, actividades de turismo especificas
del pais, sino también a productos conexos, como los
servicios de salud y financieros, entre otros.

Cajero
automatico
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La Gestion de Post Venta o Pre Nueva venta del destino
(ultimo eslabon de la cadena de valor), es una “actividad
fundamental para la fidelizacion de los visitantes”'2.

El producto turistico es tomado por el visitante como
suma de todos los servicios que le fueron brindados,
mas la experiencia. Esto se debe tener en cuenta

para colmar y superar las expectativas del visitante,
consiguiendo que repita su visita al destino y lo
recomiende.

©

W/
S

/4

Folleto de

. . . informacion
Para configurar la accesibilidad turistica entonces,

debera ser posible obtener informacion veraz del

destino turistico previo al viaje (atractivos, servicios accesibles), al llegar (itinerarios
accesibles en todo su recorrido), al ingresar (que estén planteadas las soluciones
arquitectdnicas), al usar (realizar actividades de la vida diaria en forma auténoma) y al
regresar (en forma confortable y segura).

Cabe detenernos en algunos servicios consumidos por los visitantes durante su
estadia en el pais de destino, por su marcada sensibilidad en la experiencia turistica del
visitante, como son el alojamiento y alimentacion, entre otros.

SERVICIO DE ALOJAMIENTO TURISTICO

En Uruguay, de acuerdo al articulo 1° del Decreto 267/2015 de 5 de octubre de 2015,
“Son alojamientos turisticos los establecimientos en que se presta por persona fisica o
juridica en forma habitual, servicio de hospedaje a turistas”.

La Norma UNIT - ISO 9999 define “accesibilidad” en

forma genérica, como “la condicion que cumple un

espacio, objeto, instrumento, sistema o medio, para que

sea utilizable por todas las personas, en forma segura, A
equitativa y de manera mas autbnoma y confortable

posible”. Podemos decir que un establecimiento de .—
alojamiento turistico es “accesible” cuando todas las

personas pueden ingresar, deambular, usar los espacios

y servicios, en forma auténoma y segura. Deben

considerarse, los apoyos utilizables de acuerdo al tipo

de discapacidad (andador, silla de ruedas, bastones, Logo de alojamiento:
perro guia, intérprete, entre otros), asi como las dietas cama bajo
especiales, en particular las libres de gluten para los simbolo de techo

celiacos, que requieren una manipulacion especifica.
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Sin perjuicio de lo establecido en el
capitulo siguiente, para el trato y buenas
practicas hacia las personas en situacion
de discapacidad, se transcriben aqui
algunas recomendaciones, extraidas

de “Directrices de Accesibilidad en
Alojamientos Turisticos y Guia de Auto
evaluacion”, de la Secretaria de Turismo
Argentina, que deberia tener en cuenta
la direccidn del establecimiento para
mejorar la accesibilidad.

Persona en silla de ruedas
frente a una rampa.

Persona en silla de ruedas frente
a una rampa, cartel indicador

de espacio de estacionamiento
reservado para personas con
discapacidad.

Ascensor con dos personas,
una de ellas en silla de ruedas.
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Respecto al entorno de los establecimientos:

e “Evitar y/o resolver la presencia de obstaculos o peligros que puedan impedir la
circulacién horizontal en los recorridos alrededor del Alojamiento Turistico.”

e “Contemplar que las veredas sean antideslizantes y sin desniveles.”
e “Evitar la utilizacion de gravas, arenas, tierras sueltas, tierra compactada, césped
y cualquier otro material que pueda provocar deslizamiento en el recorrido hasta el

ingreso principal del Alojamiento Turistico.”

e “Prever como minimo un médulo de estacionamiento reservado para personas con
discapacidad y/o movilidad reducida....”

e “Establecer que la zona de estacionamiento esté ubicada tan cerca como sea posible
de los accesos peatonales, debiendo tener reducciéon de corddén o rampa.”

Persona en silla de ruedas
ingresando a una sala de teatro.
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En entradas, pasillos y otros espacios comunes:

e “Evitar la colocacién de puertas giratorias, ya que no pueden ser utilizadas por
personas con movilidad reducida. En caso de existir, sera necesario habilitar un
acceso alternativo accesible proximo a la misma.”

e “Facilitar la percepcion visual de la puerta de acceso mediante la utilizacion de
marcos y/o puertas que contrasten con las paredes circundantes, y a su vez
iluminacién que destaque la misma.”

e “Prever que los pisos tengan caracter antideslizante, sin resaltos ni elementos
sobresalientes que ocasionen el tropiezo de personas con bastones o interrumpan el
paso de personas en sillas de ruedas”.

e “Contemplar que las escaleras principales estén provistas de barandas a ambos
lados, siendo parte integrante de las mismas los rellanos o descansos, con una forma
de fijacion que no interrumpa la continuidad del deslizamiento de la mano y con
anclaje firme”.

e “Prever que los escalones sean antideslizantes. Caso contrario, colocar bandas de
prevencién texturadas.”

En habitaciones:

e “Prever que las habitaciones accesibles se ubiquen en planta baja o préximas a
ascensores”.

e En las puertas, “evitar la colocacién de picaportes esféricos, en caso de existir
reemplazarlos por herrajes de accionamiento tipo manijas.” “...contemplar el uso de
sefalizacidon en sistema Braille, nUmeros en relieve y colores contrastantes para la
numeracion de las mismas.”

1) \n

al

Foto de habitacion
de hotel.

gl
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L
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e “Se aconseja la utilizacidon de sistemas de apertura de puertas mediante el uso de
tarjetas magnéticas y en Braille, ya que son comodas y facilitan su uso. También se
sugiere el uso de cerrojos desbloqueables desde el exterior.”

e En las ventanas, “contemplar que sean de facil apertura y deslizamiento, y que
no invadan las areas de circulacién.” “Evitar anteponer elementos que impidan
la posibilidad de alcance y control manual. (Por ejemplo: escritorios, maceteros,
mesas ratoneras, etc.).”

e “En caso de existencia de cortinas o doble cortinado, prever que las mismas sean
de facil deslizamiento.”

e En pisos, “se evitara la colocacién de alfombras”. “En caso de existir, deben ser de
pelo cortado a fin de que puedan transitar sin inconvenientes las personas en sillas
de ruedas y/o con movilidad reducida. Las alfombras movibles deberan ser fijadas
al suelo con una red antideslizante de goma o con cinta adhesiva de doble cara.”

e “Disponer la instalacion de alarmas sonoras y visuales...”

e “Prever que las puertas de los armarios sean corredizas y que los cajones
dispongan de un tope para que no puedan caer. Ademas, rodamientos para que la
fuerza empleada sea minima.”

e En banos, “El sanitario es un espacio imprescindible en el Alojamiento Turistico.
Este espacio debe permitir el acceso, la movilidad interior y su uso por todas las
personas.”

e “Prever que las puertas de los sanitarios accesibles abran hacia fuera y con un
angulo minimo de 90°.”

e “Enrelacién a los accesos de los sanitarios, se debe “contemplar que el recorrido
” 13

hasta los mismos sea accesible”, “... que no existan desniveles de piso o escalones
en los accesos ni dentro de los mismos.”

En todo caso, como establecen las “Recomendaciones de la OMT, por un Turismo
Accesible para Todos”, “cuando sea posible, las habitaciones adaptadas deberian
estar situadas de modo que faciliten las medidas de evacuacion y los recorridos hacia
las salidas de emergencia. Estas habitaciones deberian disefiarse para que todos los
usuarios se puedan desplazar por ellas, encontrar las instalaciones y los servicios y
comunicarse de manera comoda e independiente. Esta recomendacion se extiende
tanto al cuarto de bafio como a la terraza o espacio exterior adyacente si lo hay”
(OMT).

Para mejorar los espacios, hacer uso de simbolos e incorporar sefalizacion
accesible. Se recomienda, previo a accionar, consultar la Norma UNIT 200 vigente
de “Accesibilidad de las personas al medio fisico”, disponible en forma gratuita en el

Instituto Uruguayo de Normas Técnicas.
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SERVICIO DE ALIMENTACION

Lo dicho sobre espacios y entornos para
establecimientos de alojamiento turistico
aplica para establecimientos que brindan
servicio de alimentacién.

Como dice la OMT en el “Manual de
Accesibilidad Turistica”; “los restaurantes
ademas de representar establecimientos
para el disfrute de la comida, la
conversacion y las relaciones personales,
constituyen un punto clave de cualquier
destino turistico. La gastronomia resulta un
aspecto basico y diferenciador de cualquier
cultura y por tanto forma parte del atractivo
de cualquier viaje.”

Es importante disponer de una carta

de Menu con disefio accesible (sistema
Braille, alto contraste, formato y tamano
de letra adecuados) y ofrecer variedad
de opciones que contemplen diferentes
dietas alimenticias (celiaquia, diabetes,
hipertension, entre otras).

En la cadena de valor turistica la
gastronomia constituye un componente
fundamental, por lo que incluir buenas
practicas es un imperativo que permite
integrar a los turistas con distintas
necesidades alimenticias. En este sentido,
los establecimientos turisticos deben tener
presente la necesidad de proveer alimentos
sin sal agregada para los hipertensos, sin
azucar para los diabéticos y sin lactosa para
los intolerantes a la misma, lo cual determina
contar con esta variedad de productos para
poder satisfacer las demandas concretas.

Diabéticos Hipertensos

Logo de alimentacion:
circulo con plato
cubierto por una
campana.

Persona ciega en un
restaurante, leyendo un menu
impreso en sistema Braille.

@S

Intolerantes )
a la lactosa Celiacos
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En cuanto a la enfermedad celiaca, ademas de contar con alimentos aptos, es
necesario realizar una serie de consideraciones especificas acerca de la manipulacion
de los mismos al ofrecer el servicio gastronémico.

Dadas las limitaciones que determina la enfermedad celiaca, es clave fomentar la
concientizacion y capacitacion de quienes ofrecen servicios gastrondmicos sobre la
manipulacién de alimentos aptos para celiacos, incentivando la elaboracion de platos
libres de gluten a través de las buenas practicas, de manera que esta “condicion de
vida” no constituya un impedimento para el pleno disfrute de los turistas celiacos.

Es un eje fundamental en un destino turistico que los prestadores de servicios de
alimentacion adopten las medidas de prevencion, para evitar la contaminacién en los
platos, ya que, la falta de informacion y practica en estos temas, generan multiples
riesgos para estos consumidores.

Preparaciones a base de verduras varias

La enfermedad celiaca consiste en una intolerancia al gluten' de los alimentos que
puede cursar con sintomas muy variados digestivos y/o extradigestivos, una lesion

de gravedad variable de la mucosa del intestino delgado superior y aumento de
anticuerpos especificos. Esta intolerancia es de caracter permanente, manteniéndose
a lo largo de toda la vida y s6lo se presenta en personas genéticamente predispuestas
a tener dicho diagnéstico. El Unico tratamiento eficaz es una dieta sin gluten y debe
seguirse durante toda la vida. Se estima que el 70% de los productos alimenticios
manufacturados que se comercializan en el mundo contienen este tipo de proteinas.

La prevalencia de la enfermedad celiaca en una poblacién de adultos sanos varia entre
1en 100, y 1 en 300 en la mayoria de las regiones del mundo.

La tasa de crecimiento de la poblacion celiaca va en aumento, lo que determina la
necesidad de desarrollar planes a nivel publico y privado para dar condiciones de
estadia de calidad para ellos en cualquier destino turistico.
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Los turistas celiacos tienden a determinar
los lugares de vacaciones de acuerdo a
la posibilidad de acceder a alimentos que
aseguren el consumo sin consecuencias
nocivas posteriores. Se debe tener en
cuenta ademas que esta enfermedad
condiciona las elecciones de la familia o
del entorno social que viaja con él.

A modo de sintesis, lo que debe

tenerse claro en los establecimientos
que ofrecen servicios de alimentacién
para personas celiacas es lo siguiente:
conocer los alimentos aptos, no aptos

y dudosos (marcas especificas) y
capacitarse en su manipulacion para
evitar la contaminacion cruzada en:
almacenamiento, elaboracion, emplatado
y conservacion.

A los efectos de profundizar en las
distintas necesidades alimenticias, se
recomienda dirigirse a las asociaciones
correspondientes: ACELU™ y ADU™.

Persona celiaca, mirando pizarrén
que indica que el establecimiento prepara
menu apto para celiacos.

SERVICIO DE TRANSPORTE

Segun el art. 1° del Decreto 278/015 de fecha 13 de
octubre de 2015 “Son prestadores de servicios de
transporte turistico las empresas, personas fisicas o
juridicas, cuya actividad consiste en organizar, ofrecer
o efectuar itinerarios o traslados de grupos turisticos
dentro o fuera del territorio nacional en vehiculos

de transporte con capacidad para mas de cinco

pasajeros.” . .

El desplazamiento de las personas con discapacidad,
desde la llegada al destino hasta su salida, es de suma
importancia para su total disfrute. Comprende no solo
el traslado en si, sino el acceso a la informacion y uso
de los servicios brindados en terminales.

Logo de transporte:
circulo con un auto.

“Todos estos procesos deben producirse de forma

continua y sin rupturas; esto es, los sistemas de acceso y uso de la informacion, asi
como la realizacion del recorrido deberan ser accesibles de principio a fin para poder
ser llevado a cabo con autonomia.” ...
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“ Las necesidades basicas que los usuarios
tienen en una infraestructura de transporte
son:

e acceder y desplazarse por la misma en
condiciones de igualdad y seguridad.

e disfrutar de los servicios ofrecidos en el
transporte, tener la posibilidad de realizar
las distintas acciones particulares de
estos espacios como compra de billetes
y distintos servicios de comunicacion
informacion y atencion al viajero.

e establecer una comunicacién adecuada
entre la infraestructura y el material
movil.” (Manual de Turismo Accesible
para todos. Principios, herramientas y

Persona ciega sola con el buenas practicas. Médulo Il, Cadena de

omnibus estacionado y sin ayuda. accesibilidad y recomendaciones, OMT).

En todo caso, “la informacién proporcionada
a los pasajeros antes o durante el viaje
deberia tener en cuenta las necesidades de
las personas con discapacidad sensorial, y
deberia estar disponible en formatos visuales
y sonoros. La informacion para los pasajeros
y los procedimientos de evacuacion de
emergencia deberia proporcionarse en

otros formatos, como lengua de signos y la
escritura” (Recomendaciones de la OMT para
un turismo para todos).

Los operadores que ofrecen servicios
accesibles, deberian tener en cuenta estos
consejos y cuidar que no solo el vehiculo

de traslado sea accesible, sino disponer de
espacios de salida y llegada, asi como de
apoyos necesarios para que la accesibilidad
sea total. Asi, una agencia de viajes que
ofrece circuitos en el destino, para personas
con movilidad reducida, podria contar con
rampa movil, que asegure el desplazamiento
de la persona hacia el lugar a visitar.

Persona ciega en una parada de
omnibus, ayudada verbalmente
por otra persona.

Es recomendable asimismo que un establecimiento que brinde servicio de alojamiento
accesible y ofrece, por ejemplo, servicio gratuito de traslado a aeropuerto, disponga,
por lo menos, de un vehiculo accesible.
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CENTROS DE INFORMES

Logo de informacion:
circulo con letra i
minuscula en el centro.

Intercambio en lengua de sefas Debe estar garantizado el acceso y
entre dos personas. circulacion en los mismos, aplicando los
criterios mencionados anteriormente.

Ademas es necesario contar con personal capacitado para atender personas con
discapacidad: uso de lengua de sefas, utilizacidon de materiales accesibles (folleteria,
aplicaciones para moviles, con lectores de pantalla u otros).

SERVICIO DE GUIAS DE TURISMO

“Guia de Turismo” es aquella persona cuya actividad consiste en prestar ...“servicios
de orientacidn, informacion y realizar la funcidén de guia acompafando al turista.”
(Decreto 220/09 de 11 de mayo de 2009).

Un entorno de ocio accesible debe contar
con profesionales del ocio conocedores de
la diversidad, capaces de responder a las
necesidades de la persona con discapacidad
en el mismo contexto y con las mismas
herramientas con las que se responde al resto ‘
de la poblacién. '

Un Guia capacitado en Accesibilidad Turistica
debe contemplar diversas medidas de
inclusién fisica, comunicativa y social, sin
olvidar que también se debe adaptar a los
tiempos de respuesta que las personas con
discapacidad le daran no solo en la dinamica
de la actividad sino a las herramientas de
comunicacion utilizadas por el profesional.

Logo de guia, circulo
COoNn una persona con

un banderin en su mano
en alto.
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Para ello el Guia debe:

e (Considerar que las personas con discapacidad forman un grupo muy heterogéneo,
con distintas necesidades y requerimientos.

¢ Incorporar de forma profesional la preocupacién por aumentar la difusion de las
mejores practicas en accesibilidad turistica y el buen uso de las ayudas técnicas
para personas con discapacidad y personas mayores.

e Poseer informacion técnica y orientadora sobre cdmo hacer accesibles
determinadas situaciones, espacios, servicios y actividades.

e Conocer las ayudas técnicas existentes para la eliminacion de barreras que
conspiren contra el disfrute de los atractivos y/o servicios.

Para el desarrollo de determinadas actividades las TIC’s pueden transformarse en
herramientas muy poderosas para el acceso a la informacién, para la comunicacion y la
participacién social de las personas con limitaciones.

ACTIVIDADES DE OCIO Y RECREACION

Siguiendo las recomendaciones de la OMT, las entidades responsables de realizar y
fomentar las actividades de ocio y recreacion en una region, destino o establecimiento,
deberian adoptar todas las medidas pertinentes para garantizar que las personas con
discapacidad:

e Tengan acceso a material y actividades en formatos accesibles.
e Puedan participar, desarrollar y utilizar su potencial creativo, artistico e intelectual.
Las entidades encargadas de actividades

recreativas, de esparcimiento y deportivas
adoptaran las medidas pertinentes para

que las personas con discapacidad puedan

participar en igualdad de condiciones A
con las demas en excursiones, deportes,

entornos de naturaleza, playas, entre otros. I I I l

Segun cada caso, hay que contar con
los insumos materiales e infraestructura
adecuada para su disfrute, asi como Logo de actividades de

personal capacitado que oficie de soporte y recreacion, circulo con
apoyo edificio y una luminaria.
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DISCAPACIDAD,

TRATO Y BUENAS PRACTICAS:
FORMAS DE RESPETAR, CUIDAR
Y DESTACAR LA RIQUEZA

DE LO HETEROGENEO

ASPECTOS GENERALES VINCULADOS A TIPOS DE DISCAPACIDAD

Siguiendo la conceptualizacién sobre discapacidad acordada en la Convencion
Internacional de los Derechos de las Personas con Discapacidad (CDPD), ésta
responde a ciertas “deficiencias” que las personas pueden tener de forma innata o
adquirida asociadas a estados de situacion, que las coloca en desventaja y limitaciones
a la hora de desenvolverse en la vida social y también en su vida privada.

Es asi que, siguiendo en la linea del Modelo Social de la discapacidad, las dimensiones
bioldgica, psico - emocional, social y cultural que constituyen a cada sujeto, dialogan
entre si, se complementan, se contienen y, en este sentido es que deben ser
consideradas a la hora de comprender la individualidad de cada persona. Dimensiones
que conviven, determinando y siendo determinadas por otras, como lo son: la
dimensién econdmica, la politica y la ideoldgica que caracterizan a cada sociedad en
particular y a cada momento histérico por el que estas transitan.

Teniendo esto presente, pueden distinguirse a modo general:

Situaciones de discapacidad motriz:

Limitaciones en la marcha u otra funcién que
responda al sistema motor acompanadas por
situaciones de clara restriccion para participar
de las actividades de su vida privada y social.
Sobre todo en lo vinculado con el acceso
edilicio, el transporte, el uso de servicios
publicos como mostradores de atencion al
publico, bafios, ascensores, entre otros.

Persona en su silla
de ruedas en un bafno
publico no accesible
para personas con
discapacidad motriz.

VOLVER AL INDICE
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Situaciones de discapacidad sensorial:

Limitacion visual, auditiva o sordoceguera;
acompanadas por situaciones de

clara restriccion para establecer una
comunicacion efectiva con otras personas.
Es decir, las personas con discapacidad,
tienen derecho a utilizar LSU, de leer

en sistema Braille y de acceder a la
informacion del ambiente a través del
audio, de contraste de colores, entre otras
especificidades.

Situaciones de discapacidad intelectual:

Limitaciones en el area del desarrollo
cognitivo y la compresién, pueden ser de
diferentes grados o niveles (como pasa

en los demas tipos de discapacidad).

Estas limitaciones pueden profundizarse o
disminuirse dependiendo de las condiciones
y oportunidades del entorno (incluidas las
instituciones educativas formales) asi como
del trato y las practicas que ejerzan las
demas personas. Es importante no confundir las limitaciones de orden cognitivo con
aquellas de orden psiquico o mental.

Manos de persona ciega,
obteniendo informacién de
material informativo impreso en
sistema Braille.

Situaciones de discapacidad psiquica, mental:

Limitaciones en la construccion de realidad compartible lo cual repercute en el area
vincular (personal/social). Suele asociarse con limitaciones de orden cognitivo, lo cual
es incorrecto.

Situaciones de discapacidad “multiple”:

Limitaciones en diferente orden que pueden ser (motriz, sensorial, cognitiva, psiquica).
Por ejemplo, una persona con discapacidad auditiva y motriz. Es muy frecuente que en
esta situacién la dependencia se vea aumentada para el ejercicio de las actividades de
la vida cotidiana, como alimentacion, la vestimenta o la higiene personal aun en estos
casos debe favorecerse y privilegiarse la autonomia.
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TRATO Y BUENAS PRACTICAS HACIA LAS PERSONAS EN
SITUACION DE DISCAPACIDAD'®

TERMINOLOGIA EN GENERAL

En conformidad con la CDPD, el término consensuado es “personas con
discapacidad”. Este acuerdo fue obtenido a partir de la reivindicacion que
representantes de colectivos de personas con discapacidad de todos los paises
participantes en la construccién del documento de la Convencion, llevaron a las
diferentes instancias de debate y negociacion.

Entre otros argumentos, con la denominacion “personas con discapacidad” se trata de
dar cuenta de que los derechos estan dirigidos a las personas como sujetos y no a su
condicion o caracteristica.

Dos personas dialogando en un
restaurante, una de ellas en su
silla de ruedas.

Con esta denominacion formalizada y recogida por los Estados Parte que ratifican
la CDPD, las demas expresiones quedan obsoletas. Lo cual es un aliciente en
la conquista de las personas con discapacidad por la connotacidén negativa y

estigmatizante que ellas conllevan; entre ellas: “discapacitado”, “disminuido”, “victima”,
b [13 ” 13 ” 13 » [13

“afectado por”, “normal-anormal”, “invalido”, “paciente”, “pobrecito”, “minusvalido”,
“impedido” y otras de similar connotacion que pudieran existir.

EE 1]

Asimismo, también se exhorta evitar el uso de términos como: “valiente”, “valeroso”,

LE 11 EEE 11

“héroe”, “virtuoso”, “capacidad diferente”.

No obstante, si una persona en situacion de discapacidad prefiere el uso de cierta
terminologia, es deseable respetar esta preferencia.
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TRATO EN TERMINOS GENERALES

Mas alla de las especificidades a tener en
cuenta en cada tipo de discapacidad, es
necesario en todo caso considerar que:

e Se debe hablar directamente a la
persona con discapacidad, no a su
acompanante. No suponga que la
persona esta ausente de ese acto
de comunicacion, mas alla de que
necesite apoyos para la comunicacion
y de que esté acompanada.

e En caso de ofrecer ayuda a una
persona con discapacidad no la brinde
hasta que ésta otorgue su acuerdo.

No debe dar por entendido que toda
persona con discapacidad necesita
ayuda en todo momento y en toda
circunstancia.

Una persona ciega con bastén
blanco acompanada, dialoga con
otra, detras de un escritorio.

TRATO ADECUADO A PERSONAS CON MOVILIDAD REDUCIDA

cOMO

NO

REFERIRNOS

PARALITICO
LISIADO
DEFORME
POSTRADO

COMO
Sl
REFERIRNOS

PERSONA CON
DISCAPACIDAD
MOTRIZ

En el trato tener presente las siguientes practicas:

e Sila persona camina despacio y usted va en su companiia ajuste su paso al de ella.

e Tome especial cuidado en no interferir en su desplazamiento.
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e Ofrezca su colaboracion si tiene que
cargar objetos.

e Sila persona esta en silla de ruedas
para hablar con ella situese de frente y a
la misma altura de ser posible.

e Si desconoce como manejar una silla
de ruedas pregunte al usuario o al
acompafante codmo hacerlo.

¢ No se apoye en la silla de ruedas de la
persona, ésta es parte de su espacio
personal.

e Dirijase a la persona en silla de ruedas y
no a su acompanante.

Dos personas, una en silla de
ruedas frente a un mostrador de
atencion al publico.

APQYOS NECESARIOS PARA LAS PERSONAS CON MOVILIDAD REDUCIDA:

e Al brindar un servicio a una persona que utiliza silla de ruedas tenga en cuenta
un lugar con rampa de acceso y que el espacio sea adecuado, que exista

estacionamiento reservado para
personas con discapacidad, bafos
accesibles, ascensor o plataforma
elevadora, lugares de estadia
accesibles, paseos y demas servicios
relacionados al turismo.

e Accesibilidad en equipamientos y
dispositivos factibles de ser utilizados.

e Medios de transporte accesibles por
ejemplo micros, 6mnibus, ambulancias,
entre otros.

e Ubicacion de carteles y sefializaciones
a una altura que permita su lectura a
personas que utilizan sillas de ruedas
por ejemplo.

e Espacios de desplazamiento libres de
obstaculos y lugares de espera.

Persona en silla de ruedas
llevada por otra persona.
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TRATO ADECUADO A PERSONAS CON DISCAPACIDAD SENSORIAL:

A la hora de pensar en servicios para personas en situacion de discapacidad sensorial,
contribuimos a reducir tal situacion atendiendo a los siguientes aspectos:

coOMO

NO

REFERIRNOS

SORDOMUDO
MUDO
LENGUAJE DE
SENAS

cOMO

NO

REFERIRNOS

CIEGUITO
NOVIDENTE

TRATO ADECUADO A PERSONAS CON
DISCAPACIDAD AUDITIVA 0 HIPOACUSIA™

e Dirijase a la persona cuando esta
de frente a usted, evite hacerlo si se
encuentra de espaldas.

e Atraiga su atencion haciéndole una sefia,
de no conseguirlo con un movimiento
muy suave tocar el hombro siempre
estando dentro de su campo visual
(evitar tocar a la persona cuando esta se
encuentre de espalda).

e Sise va a reunir con una persona sorda
en lo posible prevea la presencia de un
intérprete de lengua de sefas.

e Dirijase a la persona sorda y no al
intérprete, éste/a no la sustituye.

COMO
Si

REFERIRNOS

PERSONA SORDA,
SU LENGUA
ES LA LENGUA
DE SENAS

COMO
Sl

REFERIRNOS
PERSONA CIEGA

Dialogo entre dos personas,
con apoyo de intérprete de
lengua de sefas.
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e Sies una reunién, encuentro o paseo donde participan muchas personas debe
ordenar el dialogo de modo que no se hable al mismo tiempo. Esto es necesario
para dar espacio a que la persona sorda se ubique y sepa quién le esta hablando.

e Si se reune con una persona con hipoacusia (pérdida auditiva parcial), preguntele
donde seria mejor que usted se sentara.

e Si hay varias personas reunidas, es necesario que se sienten en semicirculo para
que la persona sorda tenga visidn de todas las personas y pueda saber quién esta
hablando.

¢ Sila persona realiza lectura labial mirela directamente y hable de manera natural y clara.

e Asegurese de que la persona esta comprendiendo el mensaje. Recuerde que no
todas las personas realizan lectura labial.

e Sea expresivo al hablar ya que los movimientos faciales y de todo el cuerpo
ayudaran a la persona a comprenderlo.

e Verifique que ha comprendido lo que le queremos transmitir.
e Debe cerciorarse de que realmente entendié el mensaje correctamente.

e Siusted no entendié pida que la persona repita lo que le quiere transmitir.

TRATO ADECUADO A PERSONAS CON LIMITACIONES EN EL HABLA:

e Trate de comprender previendo que el tiempo, el ritmo y la pronunciacién son distintos.

e Sino comprende lo que le dice, debe hacérselo saber para que lo repita o lo
comunique de otra forma alternativa.

e Haga preguntas cortas, que requieran respuestas cortas.

APOYOS NECESARIOS PARA EL TRATO A LAS PERSONAS SORDAS 0 HIPOACUSICAS:

e Esimprescindible que el lugar que recepcione personas hipoacusicas o sordas
cuente diariamente y durante todo el horario de atencién con un/a funcionario/a que
hable lengua de sefias uruguaya (LSU), con preparacion previa y certificada para ello.

e Las instituciones deben prever carteleria clara y accesible indicadora de oficinas,
pasos del tramite y demas detalles para que sirva de guia a la persona y ésta
no tenga que esforzarse a consultar en ambientes con los que no se cuenta con
intérpretes o funcionarios formados en LSU.
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APQYOS NECESARIOS DE LAS PERSONAS
CIEGAS, CON BAJA VISION 0 SORDO-CIEGAS EN ENTORNOS NO ACCESIBLES:

En la adquisicion de cultura:

¢ |dentifiquese siempre al dirigirse a una persona en situaciéon de discapacidad visual.

e Si se le ofrece o indica alguna cosa, explique de qué se trata y en qué lugar exacto
se encuentra utilizando expresiones tales como a su derecha o izquierda, delante o
detras de usted, arriba, abajo, entre otras.

e Sila persona necesita ayuda para ser guiada en la calle o dentro de un edificio,
ofrézcale el brazo. Ella le indicara segun su mano habil, si prefiere tomarse del brazo

izquierdo o derecho.

e La persona seguira los movimientos de su cuerpo, caminando a su lado,
ligeramente detras de quien la guia.

e Advierta de posibles obstaculos que se encuentren a su paso explicitando de qué se
trata. No se exprese diciendo “jcuidado!”, sin especificar cual es el motivo de esa sefial.

Una persona ciega con bastén
blanco guiada por otra persona.
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En su desplazamiento:

Existen algunas ayudas técnicas para el desplazamiento, necesarios en las distintas
situaciones de discapacidad visual y/o sordo - ceguera:

e |as personas ciegas que optan por la utilizacion del baston, utilizan el baston de color
blanco. Este es el color internacionalmente distintivo de la ceguera total.

e |as personas con baja visién que optan por la utilizacion del baston, utilizan el baston
de color verde. Si bien no esta reconocido internacionalmente, Uruguay y Argentina
utilizan este color como convencion para distinguir a las personas con baja vision.

e |as personas sordo-ciegas que optan por la utilizacion del bastén, utilizan el baston
de color blanco con circulos rojos.

e Bosquejo “Usted estd aqui” en formato universal, para poder beneficiar los recorridos
y detalles de lugares.

También para el desplazamiento existe

el recurso del perro guia. Si bien no es el
recurso mas accesible, mas difundido,

ni el mas utilizado, es una herramienta
complementaria al bastén. Recientemente
en Uruguay se ha legislado al respecto, lo
que permite la introduccion de perros guia
al pais, su libre circulacion, etc.

La Ley 18.651 de 19 de febrero de 2010, en
su art. 80, dispone que:

“Las personas con discapacidad que
utilicen para su desplazamiento animales
especialmente adiestrados, podran ingresar
y permanecer acompanadas por estos,

en todos los lugares abiertos al publico

sin restriccidon alguna, siendo obligacion

de los propietarios o encargados de los
mencionados lugares proporcionar los
medios iddneos para el cumplimiento
efectivo de la norma” (Art. 80) El derecho de acceso, implica poder ingresar, deambular
y permanecer en el lugar, en forma ilimitada y constante del perro guia junto al usuario
(Art. 7y 21, Decreto 297/2013 de 18 de setiembre de 2013).

Persona ciega, guiada por su perro.

Para ello, el usuario y su perro deben estar registrados en el Registro Nacional de Animales
de Compariia - RENAC, quien expide un carné identificatorio. (Comision Honoraria de
Tenencia Responsable y Bienestar Animal- COTRYBA), Ley 19,355 de 19 de diciembre de
2015).
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En el control del ambiente:

La visidn humana es panoramica, solo de un vistazo podemos apreciar infinidad de
informacion sobre objetos, personas o entornos que se encuentran a nuestro alrededor
o inclusive a grandes distancias.

Es importante que alguien oficie de guia y le proporcione la informacion mas relevante
que sea requerida por la persona sobre el entorno que le rodea. Si la persona se
encuentra sola en un lugar que desconoce, por ejemplo en un evento, es importante
que se la pueda asistir en caso de que requiera colaboracién para egresar del mismo,
concurrir al bafio, entre otras cosas.

¢ (Cuando la persona realice una consulta sobre una direccion o lugar al que desea
concurrir, utilice referencias concretas para realizar las indicaciones, expresadas en
pasos, metros, cuadras, etc. Nunca realice indicaciones vagas, por ejemplo, usando
términos como “para alla” o “para aca”.

¢ No la deje sola, sin advertirselo antes.
TRATO ADECUADO PARA LAS PERSONAS SORDO - CIEGAS:

Sordo - ceguera: las personas tienen a la vez una ausencia total o parcial de la visién y
de la audicion, las situaciones de discapacidad que se generen pueden estar asociadas
tanto a ambas limitaciones o a una de ellas.

Tener en cuenta que las recomendaciones para el trato adecuado para personas con
sordo - ceguera coinciden, en forma sumaria, con las ya realizadas para las personas
con discapacidad visual y auditivas.

e Para captar su atencion inicie el contacto tocandole en el hombro o brazo, preséntese
y verifique cual es la mejor forma de generar la comunicacién entre ambas.

e Toque con el antebrazo o dorso de la mano el antebrazo de la persona sordo-ciega y
mantenga el contacto hasta que ella se tome de quien guia.

¢ Quien guia mantiene el brazo junto a su tronco, quedando el codo en un angulo de
noventa grados.

e En algunos casos la persona puede preferir tomarse del hombro de su guia.

e Siempre quien guia debera prestar mucha atencion a que la persona en situacion de
discapacidad visual no se le adelante, advirtiéndole de cuque esta antes de cualquier
posible obstaculo.

¢ Quien guia debera adaptar su paso a la velocidad del paso de la persona guiada,
sin embargo, si la ocasion lo requiere, podra aumentar o disminuir la velocidad,
advirtiéndole antes a la persona guiada, si es posible.
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Qué tener en cuenta para guiar a las personas con discapacidad visual en el interior de un
edificio:

e Sien el ingreso el edificio posee una rampa con pasamanos, guie su mano hasta el mismo.

¢ Sien la entrada existen escaleras, debemos informar a la persona cuando se encuentre
frente al primer escaldn y cuando dejé atras el ultimo, ademas si sube o baja.

e Paraingresar por la puerta giratoria, lo mejor es que la persona en situacion de
discapacidad visual pase antes que quien guia. Intente detener o aminorar la marcha
de la misma y coloque su mano sobre uno de los paneles giratorios para que le sirva de
referencia. Nunca ingrese junto a ella.

e Sila persona debe utilizar una escalera mecanica, pregunte si esta familiarizada con su
uso. De ser asi, indique si sube 0 si baja, luego coloque su mano sobre la cinta sin fin.
La persona en forma independiente sabra cuando la misma llega a su fin. Si la persona
no sabe usarla busque un ascensor para cambiar de nivel en el edificio.

e Sij el ascensor no cuenta con senalizacion de su botonera en braille, nUmeros en relieve
o sefales acusticas, trate que alguna persona pueda acompafarla al lugar de destino.

e Sidebe pasar por un lugar angosto, advierta este hecho y coloque su brazo por detras
de su espalda para que la persona se tome de su mufieca y marche en forma segura
detras suyo.

¢ Para indicarle un asiento, tome su mano habil y péngala sobre el respaldo de la silla
o sobre el brazo del sillon y él o ella sabran tomar asiento por sus propios medios.
Informe si delante existe una mesa.

¢ Sile entrega algun material a leer, la persona puede requerir que esta informacion se
encuentre en formato braille, digital o en caracteres ampliados.

¢ Si necesita solicitarle que firme algun documento que revista importancia, intente
de que sea una persona de su confianza que lea el texto, de no contar con esta
posibilidad, brinde los datos de la persona responsable que le leera dicho documento.
Lleve el dedo indice de la mano no habil hasta el principio de la linea en donde se debe
firmar, para que ella pueda orientarse y realizar su firma.

e Al salir o ingresar a la habitacion comuniquele a la persona de este hecho.
e Al guiar a la persona hasta un bano, indique dénde se encuentran el inodoro, si
existe algun accesorio donde colgar una ropa o cartera, donde se encuentra el papel

higiénico, la pileta para lavarse las manos y si hay toallas de papel o seca manos.

e Para subir a un auto, coloque la mano sobre la manija de la puerta, o si esta abierta,
coloque una de ellas sobre el techo del vehiculo y la otra sobre la puerta que esta abierta.
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TRATO ADECUADO A PERSONAS CIEGAS 0 CON BAJA VISION'®

La discapacidad visual comprende a personas con:

e Baja visidn: en la actualidad, por cada persona ciega, existen cuatro personas
con baja vision, que debido a diferentes patologias (glaucoma, diabetes, retinitis
pigmentaria, cataratas, entre otras) ven reducido su campo y/o agudeza visual y por
ello también pueden requerir de apoyos en diferentes circunstancias.

e (Ceguera: se trata de una ausencia total de la visién. Esa ausencia puede ser
congénita o adquirida.

El grado de autonomia, depende entre otros factores del proceso de rehabilitacidén
que haya realizado: rehabilitacion integral, rehabilitacion basica, rehabilitacion visual y
rehabilitacién profesional.
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SITUACIONES DE DISCAPACIDAD INTELECTUAL
Y/0 LIMITACIONES EN LA COMPRENSION:

cOMO célvlo
NO Sl
REFERIRNOS REFERIRNOS
ENFERMITO PERSONA CON
DOWN DISCAPACIDAD
MONGOLICO INTELECTUAL
RETARDADO
RETRASADO MENTAL
DEFICIENTE

e Al dirigirnos a estas personas utilicemos un lenguaje sencillo y actuemos con
naturalidad.

e Manejemos los tiempos necesarios, los cuales pueden ser diferentes a los nuestros
en lo que respecta a la comprension.

e Sile parece que la persona no entendid, debe reiterar la pregunta y/o reformularla,
si fuera necesario ejemplificar.

e Formule preguntas breves y precisas.

e Sise va a reunir, prevea contar con informacién en formatos sencillos con
fotografias o dibujos y que la letra de los documentos sea grande y en doble
espacio.

e Trate a la persona de acuerdo a su edad y no a todos como si fueran nifios.

¢ Limite la ayuda a lo necesario, promoviendo la autonomia de la persona.

e Sila persona tiene dificultades en el relacionamiento personal, tenga en cuenta eso
y evite situaciones que puedan generar discusiones o violencia.

¢ Fomente el relacionamiento con las demas personas.

e Si se dirige a una persona que viene acompanada, hagalo a la persona que consulta
y No a su acompanante solamente.
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e (Consulte a la persona si puede realizar alguna pregunta a su acompanante en el
caso que sea hecesario.

e Aclare a la persona que acompana que trate de no influir en la comunicacién con la
persona consultante.

Si bien, como se menciona anteriormente es importante no homogeneizar las
limitaciones de orden intelectual con aquellas de orden psiquico o mental; muchas de
las consideraciones para el buen trato que se detallan en el apartado siguiente, aplican
para ambas situaciones.

TRATO ADECUADO A PERSONAS CON DISCAPACIDAD MENTAL 0 PSICOSOCIAL*

cOMO COMO
NO Sl
REFERIRNOS REFERIRNOS
BIPOLAR PERSONA CON
DELIRANTE DISCAPACIDAD
ESQUIZOFRENICO MENTAL O
HISTERICA PSICOSOCIAL
ALIENADO
DEMENTE
TRASTORNADO
LOCO

La primera barrera a la que se enfrentan las personas en situacion de discapacidad
psiquica o mental, es el imaginario cultural y socialmente construido respecto a la
“enfermedad mental”. Esta primera barrera es basicamente actitudinal. Y se encuentra
aferrada a mitos y prototipos que poco y nada se condicen con la realidad.

e Utilice un lenguaje claro y sencillo en lo posible acompafnado por apoyos visuales.
e Suelen tener excesiva ansiedad frente a las esperas, cambios de horario, de
contexto, entornos, de personas referentes, etc. y al no poder percibir el peligro no

logran adaptar su comportamiento al mismo.

¢ Nunca dejarle solos o desatendidos.
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APQYOS NECESARIOS PARA LAS PERSONAS
QUE TRANSITAN SITUACIONES DE DISCAPACIDAD MENTAL 0 PSICOSOCIAL:

Al enfrentarse a nuevos entornos:

e Es necesario que propiciemos, en la medida de lo posible, entornos que brinden
seguridad a la persona.

e El manejo del tiempo es fundamental. Es deseable que nos adecuemos al tiempo
de ese/a otro/a que requiere de nuestra atencién en la tramitacion de servicios de
diferente indole. Ello generara no solo una sensacién de tranquilidad y amabilidad a
la persona consultante, sino también a quien esta ofreciendo esa informacion.

e Porlo general, las personas que transitan por situaciones de discapacidad
psiquica y mental, sienten que no pueden solas, que no tienen la informacién
lo suficientemente clara como para desenvolverse con un alto grado de
independencia. Por ello es necesario, que mas alla de la edad de la persona, le
indique en detalle las caracteristicas del lugar, la actividad, el paseo, entre otros. Se
trata de acompanar, no de sustituir en la actividad. De esta forma contribuird a que
la persona poco a poco genere confianza en si misma y vaya desprendiéndose de la
ayuda de otros a medida que obtiene con éxito sus gestiones.

e Enfrentarse a la tramitacion de servicios no siempre es sencillo para cualquier
persona, tampoco lo es para aquellas que transitan por estas situaciones de
discapacidad psiquica, pudiendo generar ansiedad, nerviosismo, temor a lo
desconocido. Aquello que no es de mayor complejidad ni especializacién para el
resto de las personas, para ellas si puede serlo. El hecho de enfrentarse a alguien
que se desconoce y al quien se le debe dar un mensaje claro de lo que se requiere,
pude ser ya un factor de estrés.

e Esta actitud de fomento de ambientes saludables en el trato genera en estas
personas mayor grado de confianza hacia los demas. Les da tranquilidad
el no generar conductas estigmatizantes que puedan reproducirse en otras
oportunidades que deban volver a esa institucion o ese servicio a realizar nuevos
tramites/consultas.
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TRATO ADECUADO PARA LAS PERSONAS CON AUTISMO:

¢ Las relaciones interpersonales se ven afectadas, presentan importantes alteraciones
en la interaccién social reciproca, en la comunicacion verbal y no verbal. Tienen
dificultades para empatizar y comprender que se espera de ellos asi como que
esperar ellos de los demas.

e Favorezca a la integracion del contexto, éste es fundamental para lograr la calma 'y
colaboracion.

e Debido a que no comprenden |lo que sucede en su entorno pueden manifestar
miedo, rechazo, nerviosismo, agresividad.

e Utilice un lenguaje claro y sencillo en lo posible acompafnado por apoyos visuales.

e Suelen tener excesiva ansiedad frente a las esperas, cambios de horario, de contexto,
entornos, de personas referentes, etc. y al no poder percibir el peligro no logran adaptar
su comportamiento al mismo.

¢ Facilitar la presencia de conocidos (familiares, amigos, personas de confianza)
durante los procesos.
¢ Nunca dejarle solo o desatendido.

e Mantener el menor contacto fisico posible, solo el necesario.

e Suelen tener un patrén limitado de comportamientos e intereses. Manifiestan un
interés desmedido por determinadas conductas repetitivas con su propio cuerpo,
por ejemplo balanceos, movimientos de la cabeza o manos, carreras sin motivo,
con ciertos objetos 0 en mantener ciertas rutinas resistiéndose a cualquier cambio.

APOYOS NECESARIOS DE LAS PERSONAS CON AUTISMO
EN ENTORNOS NO ACCESIBLES:

¢ Que los entornos sean sencillos con la menor cantidad de estimulos posibles
debido a que suelen presentar alteraciones sensoriales.

e Esrecomendable que se le informe y anticipe sobre lo que se va a realizar (ejemplo
actividades o paseos) y el lugar del mismo para no favorecer el incremento de
ansiedad ante lo desconocido.

En algunos caso puede ser necesario el apoyo de perros Guias, tal lo comentado
previamente en este Manual sobre perros Guias para personas ciegas.
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EL LUGAR DEL/LA ACOMPANANTE:

e Es bastante comun que las personas que transitan por situaciones de discapacidad,
mas alla de la edad que tengan, asistan acompafnadas a realizar los diversos
tramites o actividades. Ello responde muchas veces a que la persona se siente
insegura de su propio estado emocional y de las reacciones que pueda tener frente
a inconvenientes menores para los demas, aunque muy importantes para ellos: no
comprender la explicacion que se les brinda, largas esperas para ser atendidas,
entre otros.

e |afigura del acompanante es muy importante para estas personas. Por ello, el
respeto con el cual también sea atendido/a ese/a acompafnante generara en la
persona en situacion de discapacidad mental, mayor confianza y seguridad en el
servicio o lugar que se visite.

SITUACIONES DE DISCAPACIDAD “MULTIPLE”:

Tenga en cuenta las recomendaciones realizadas en los apartados anteriores,
contemplando que tendran confluencia mas de una limitacion. Cabe aclarar que
no necesariamente esto implicara una mayor severidad, ni una disminucioén de la
autonomia y la independencia de la persona.

SITUACIONES DE DISCAPACIDAD CON LIMITACIONES SEVERAS:

Si la persona no se comunica de forma verbal debemos utilizar otras alternativas para
transmitir la informacién:

Es sumamente importante colocarnos en el lugar de las demas personas. En el caso de
la existencia de limitaciones severas para la comunicacion verbal, pensemos en como
nos sentiriamos si:

e Si en condiciones de limitaciones para comunicarnos verbalmente nunca nos
preguntan si necesitamos algo, si tenemos sed, hambre, etc.

e Sinos trasladan todo el tiempo sin decirnos a donde nos llevan y si queremos ir a
ese lugar.
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TRATO ADECUADO A OTRAS SITUACIONES QUE AMERITAN CONTEMPLACIONES *

Hay algunas otras situaciones mas dificiles de observar que pueden estar vinculadas
con:

- la alimentacion,

- reacciones alérgicas,

- exposiciones al aire o al sol,

- el contacto con algun material.

En el caso de estas personas debemos preguntar qué modificaciones del entorno o de

los insumos necesitan.

CONSIDERACIONES EN GENERAL EN LOS LUGARES A VISITAR

e Maqueta de “Usted esta aqui” en formato Braille y codigo internacional. Se debe
brindar informacidn sobre el lugar en donde se encuentra y como dirigirse hacia
otros espacios. Los lugares deben contar con indicaciones proporcionadas por
medios graficos, tactiles, luminosos o audibles que posibiliten orientar, dirigir e
informar a las personas para que puedan llegar o usar un espacio o elemento.

e Generar difusion de la informacidn, la documentacion y los requisitos para la
realizacion de los diversos tramites de forma clara y accesible: carteleria, folleteria,
web, servicios de atencion al/la usuario/a. Que la informacién pueda ser entregada
por escrito, detallando de forma ordenada los pasos a seguir. Ademas de horarios
de atencion, paseos, actividades, para no generar incertidumbre ni consultas
redundantes una vez llegada la persona al servicio.

e Salidas de emergencia claramente detalladas.

e Recepciones adecuadas en su espacio, sefializacion y asientos.
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INCLUSION LABORAL

INTRODUCCION

La inclusién laboral de las personas con discapacidad es el acceso al empleo en las
mismas condiciones de tareas, sueldos y horarios que cualquier otro trabajador/a sin
discapacidad. Sin embargo hay caracteristicas propias en el proceso de inclusién en
las cuales se puede avanzar para mejorar la calidad del trabajo de una persona con
discapacidad.

Las personas con discapacidad se enfrentan a barreras y obstaculos tanto en la
busqueda de empleo como en el mantenimiento del mismo: cuestionamientos sobre
su capacidad productiva, prejuicios, infraestructura inadecuada, etc. En este sentido,
existen mitos y preconceptos fuertemente arraigados en la sociedad al binomio trabajo/
discapacidad.

Uno de los mitos es considerar a las personas con discapacidad como personas

no productivas, o “no tan productivas como...”. Este mito parte de pensar primero

en la limitacidn y luego en la persona, con el resultado de que esa limitacion termina
abarcando a la persona, y se anulan otras caracteristicas o cualidades que la misma
pudiera tener, contribuyendo asi a considerar a los sujetos como “discapacitados” y no
como personas que poseen una limitacion puntual que afecta Unicamente un aspecto
de lo que constituye su integridad humana.

Respecto a éste mito, podemos decir que la productividad depende del perfil laboral
de las personas, al igual que sucede con el resto de los/as trabajadores/as. Una buena
adecuacion entre puesto de trabajo y perfil garantiza en gran medida el éxito en la
seleccion de las personas y por ende, en el alcance de los niveles de productividad
esperados por la empresa.
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; PORQUE INCLUIR?

Estudios de la Organizacion Internacional de Trabajo (OIT) sefalan las siguientes
ventajas de contratar personas con discapacidad:

e Mejora el Clima Laboral:
Cambia la actitud de los/as trabajadores/as y elimina estereotipos, resultado de la gran
responsabilidad y perseverancia que estas personas desarrollan.

e Promueve el trabajo en equipo:

La oportunidad de compartir tareas con personas que tienen discapacidad es una
experiencia de aprendizaje mutuo. La inclusién laboral es un aporte al funcionamiento
general de los equipos de trabajo.

e Sensibiliza al resto del personal:

La oportunidad de trabajar con personas con discapacidad normalmente sensibiliza
al personal de la empresa, impulsando la aceptacién de la diversidad y la no
discriminacion.

e Disminuye el ausentismo laboral:
Los/as trabajadores/as con discapacidad son muy poco conflictivos/as y tienen un
ausentismo laboral igual o menor que una persona sin discapacidad.

e Genera mayor compromiso:

El/la trabajador/a con discapacidad generalmente es mas fiel a su puesto de trabajo
que uno/a sin discapacidad. Presentan menor rotacion, lo que evita gastos y tiempo de
formacion.

e Mejora la reputacién corporativa:

La imagen de la organizacién no sélo se ve afectada positivamente en el mercado, sino
que también al interior de ésta. Se desarrolla un orgullo de pertenencia a una empresa
que respeta e integra a personas con discapacidad.

e Permite contar con trabajadores/as eficientes en tareas especificas:

Algunas personas con discapacidad tienen caracteristicas que les permiten adquirir
destrezas superiores o Unicas a las de otros empleados.
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GESTION DE RECURSOS HUMANOS

1 - SELECCION DE PERSONAL

El éxito en la gestidon de recursos humanos depende en gran medida de la realizacién
de un proceso de seleccidén adecuado, y éste proceso permite que, a través de ciertas
técnicas, se identifique al candidato mas idéneo para ocupar la vacante requerida en la
empresa.

El primer paso para una buena seleccidn consiste en un correcto analisis de los
puestos y en una adecuada elaboracion de los perfiles de los cargos existentes en

la empresa, identificando para cada uno de ellos una relacién de tareas, requisitos,
conocimientos y competencias. Recordemos que una de las reglas basicas de la
gestion de recursos humanos es encontrar candidatos adecuados al puesto, y no a la
inversa.

¢ QUE ES EL ANALISIS 0 DESCRIPCION DE UN PUESTO DE TRABAJO?

Es una lista detallada de funciones y tareas correspondientes a un puesto determinado.
Consiste en una descripcién de que lo debe hacer el/la empleado/a y de qué forma
hacerlo.

La descripcidon también puede incluir informacion relativa a los insumos necesarios
para realizar la tarea (herramientas informaticas, manejo de maquinaria, etc) asi

como aquella otra informacién que sea relevante (realizacion de esfuerzo fisico,
desplazamiento entre dependencias, etc). Estos ultimos aspectos son importantes al
momento de pensar en la inclusion, puesto que permiten identificar qué puede incidir
en forma negativa en el desempefio de una persona y también aquellos otros en los
cuales una persona con discapacidad podria desempefiarse mejor que una persona
sin discapacidad (por ejemplo, una persona con discapacidad auditiva podria alcanzar
buenos niveles de concentracion aun en ambientes ruidosos).

;QUE ES UN PERFIL DE CARGO?

Es una recopilacién de los requisitos necesarios para desempefiar un determinado
puesto: nivel de estudios, experiencia, conocimientos, aptitudes y caracteristicas
personales requeridas (competencias).

El perfil de cargo permite definir lo que la empresa espera de la persona que pretenda
ocupar un puesto vacante.

GESTION POR COMPETENCIAS

Es un modelo de gestién integral de recursos humanos que, a través de las
competencias, busca la mejor adaptacion entre la organizacion y las personas, de cara
a la consecucion de los objetivos empresariales.

VOLVER AL INDICE
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¢ QUE SON LAS COMPETENCIAS?

Son el conjunto de destrezas, habilidades, conocimientos, actitudes necesarias para el
desempefio de las actividades laborales y que se desprenden del andlisis de las tareas
que requieren los puestos de trabajo.

Es importante considerar las competencias reales que requiere un puesto y no incluir
factores que no tengan una relacion directa con el adecuado desempefio de la tarea.
Asi, las exigencias estaran basadas en los requisitos del puesto y en el perfil de la
persona que desempenara el cargo, lo cual garantiza una buena adecuacion y un buen
desempeno de la persona en el trabajo.

¢COMO CONSIDERAR ENTONGCES A LA DISCAPACIDAD
EN ESTE PROCESO DE SELECCION?

De la misma forma que al resto de candidatos, pues se trata de encontrar al candidato
idéneo en funcidn del ajuste al perfil de cargo ya establecido.

Lo que si debemos tener en cuenta, al entrevistar a una persona con discapacidad,

es realizar preguntas relevantes que nos den la informacion necesaria para verificar el
ajuste (o no) de dicha persona a un cargo. Asi, incluir preguntas del tipo “¢tiene alguna
dificultad para oir?” nos permitira seleccionar o descartar candidatos para ocupar un
cargo de telefonista pero no deberemos hacerla si estamos seleccionado a un repositor
de mercaderia, dado que la audicidén no es un requisito para el desempefio de dicha
tarea.

Preguntar sobre las dificultades que presentan los candidatos en funcién de
determinado puesto nos dara un panorama global sobre la persona, inclusive para

los casos en que las limitaciones no impliquen necesariamente la existencia de una
discapacidad (por ejemplo, personas con alguna limitacién para ver son aquellas que
tal vez usan lentes, pero no significa que posean una discapacidad visual).

Otro aspecto importante es preguntarle a la persona qué apoyos o ayudas técnicas
necesitaria para desempenar su tarea con efectividad. A este respecto, tengamos

en cuenta que los apoyos no son solamente para el desempefio concreto de la tarea
(programas informaticos, lector de pantalla, etc), sino que incluye aspectos tales como
la accesibilidad al edificio, los espacios de uso comun (sala de reuniones, bafio, etc) y
el desplazamiento del trabajador desde su domicilio hasta la empresa.

Por otra parte, preguntar sobre apoyos o ayudas técnicas, nos indicara qué tipo de
ajustes podriamos realizar, los cuales no necesariamente deberan ser costosos o de
dificil ejecucion.

A éste respecto, cabe destacar el concepto de ajustes razonables, definido en la
Convencion de Derechos de las Personas con Discapacidad (2006):

“Articulo 2: Por “ajustes razonables” se entenderan las modificaciones y adaptaciones
necesarias y adecuadas que no impongan una carga desproporcionada o indebida,
cuando se requieran en un caso particular, para garantizar a las personas con
discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de condiciones con las demas, de todos
los derechos humanos vy libertades fundamentales.”
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2 - PREVIO AL INGRESO

SENSIBILIZACION E INFORMACION

La informacion y sensibilizacion del personal es un factor fundamental para el éxito
de la inclusién, dado que dicho personal sera el gestor de un ambiente propicio y que
facilite la integracion, por lo cual es importante que también se comprometa en el
proceso de inclusién laboral y se acople a los objetivos de la empresa.

Es importante sensibilizar al personal de la empresa, fundamentalmente a los
colaboradores y superiores directos de la persona con discapacidad para recibir
de la mejor manera posible al nuevo trabajador o nueva trabajadora que se esta
incorporando.

En las jornadas de sensibilizacion se aclaran dudas y se despejan mitos sobre las
personas con discapacidad y se indican pautas de buenas practicas en el trato.
También se debera informar sobre los cambios o ajustes que seran realizados (con

respecto a cambios en mobiliario, infraestructura, etc) en caso de que fuera necesario.

PREPARACION DEL LUGAR DE TRABAJO

En caso de requerirse, las caracteristicas fisicas de los puestos de trabajo deben
adecuarse a las necesidades del nuevo empleado/a para eliminar las barreras que
pudieran impedir el desarrollo de sus funciones. Muchas veces un simple cambio
es suficiente (si un/a trabajador/a tiene dificultades para estar de pie, quiza baste
con proporcionarle una silla para que esté sentado). Cuidando los aspectos de
accesibilidad la empresa estara garantizando un ambiente corporativo inclusivo y
proporcionara autonomia, confort y seguridad a sus trabajadores con discapacidad.

MANUAL DE BUENAS PRACTICAS EN ACCESIBILIDAD TURISTICA

61



3 - INGRESO

INDUCCION

Un aspecto importante para toda organizacion es realizar una adecuada induccién

al momento de contratar a una persona (con o sin discapacidad). Esto incluye una
presentacion de la empresa y del funcionamiento de la misma, de los empleados
que trabajan en el sector en donde se desempefiara la persona, la transmisién de los
objetivos buscados y las reglas de funcionamiento interno de la empresa.

Algunas recomendaciones al momento de realizar la induccion:

e Debe ser accesible para la persona (verificar aspectos tales como la necesidad de
contar con intérprete de LSU, accesibilidad fisica, etc.)

e Es importante cuidar aspectos tales como el material impreso o virtual que se
entrega a fin de que la persona no encuentre dificultades para acceder y entender el
mismo.

CAPACITACION

Capacitar significa preparar a una persona para un cargo, tarea o labor especifica,

de manera que pueda desenvolverse correctamente en las funciones para las que

fue asignada. Cada empresa debera determinar qué tipo de capacitacion realiza al/la
nuevo/a empleado/a y si la misma se desarrollara antes o durante el desemperfio de las
tareas, asi como también establecer si se requiere alguna capacitacion especifica para
ese puesto de trabajo.

e Entregar a la persona una descripcion de su puesto de trabajo ayudara a clarificar
las expectativas sobre su desempeno.

e En caso de ser necesario brindar algun manual o guia practica, a fin de que el/
la nuevo/a empleado/a tenga un material de consulta y oficie como apoyo. Este
material debera ser accesible (en formato digital, o impreso, etc).

ACOMPANAMIENTO Y SEGUIMIENTO

El seguimiento consiste en observar el proceso de adaptacion que ha tenido la persona
en la empresa y evaluar los esfuerzos por parte de la organizacién para lograr la
integracién del/de la trabajador/a, a fin de poder realizar acciones tendientes a mejorar
la inclusién del mismo.
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EVALUACION

La evaluacién debe realizarse utilizando los mismos criterios que se aplican a los
demas trabajadores que ocupan puestos iguales o similares. Si la persona con
discapacidad tiene tareas y atribuciones claras y definidas, y si recibe un entrenamiento
adecuado para desempenarlas, estara en condiciones de asumir la responsabilidad
implicita de realizar las mismas y por ende, podra ser evaluado/a de la misma forma
que el resto de los/as trabajadores/as.

A MODO DE SINTESIS

La contratacidon es apenas una de las etapas de la inclusién de la persona con
discapacidad en una empresa, y su permanencia en el cargo requiere de otras medidas
importantes. La estabilidad del/la trabajador/a depende tanto de él/ella mismo/a,

que debe poder mostrar su potencial y voluntad de aprender y trabajar; como de la
propia empresa, que debe brindar el marco y las condiciones favorables para el mejor
desempefio posible. Se debera fomentar la interaccién entre todos los/las empleados/
as para lograr un buen proceso de inclusion. Otro punto a tener en cuenta es que

a veces sera necesario realizar nuevos ajustes y adaptaciones para potenciar el
desempefio. El rendimiento del/la trabajador/a con discapacidad debe ser evaluado
con ajuste a criterios previamente establecidos y acordados, criterios que deben ser
entendidos por el resto de los/las compafieros/as, para que todos/as puedan compartir
el desarrollo de las tareas, lo cual trae un valor afadido al mismo, enriqueciendo

las relaciones humanas en el entorno corporativo y desarrollando el potencial de la
empresa.
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