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INTRODUCCION

Intentar obtener conclusiones acerca de cuales seran las tendencias en turismo
accesible, después del COVID-19 es apresurado, sin embargo, la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT) propone “una recuperacién del turismo que sea
incluyente”.

Para conseguir este objetivo, se vislumbran tendencias tales como contar con
informacion actualizada y fiable, ya que es mas importante que nunca, tanto para los
turistas como para el sector. Los destinos deberan involucrar a las organizaciones de
personas con discapacidad para que contribuyan a las medidas inmediatas. Dichas
organizaciones actian como mediadoras y permiten comprender cuales son las
necesidades especificas, y también cuales son las barreras existentes y como pueden
superarse.

Se deberan impulsar politicas de "turismo para todos", ya que las personas con
discapacidad y las personas mayores, representan una gran oportunidad de
mercado, especialmente fuera de temporada alta. Los destinos pueden aprovechar
este potencial y convertir la accesibilidad en una realidad. Asimismo deben tomar en
cuenta hacer uso de tecnologia innovadora y adaptarse a las normas internacionales.

La Confederacion Espafiola de Personas con Discapacidad Fisica y Organica
(COCEMFE) contempla tres tipos de incidencias, en la nueva normalidad:

"Distancia de seguridad”, cuando se trata de una infraestructura que impide
mantener la distancia de dos metros recomendada por las autoridades competentes
por falta de accesibilidad;

"Elementos de proteccién”, si son elementos de proteccidén e higienizacion que no
sean accesibles por lo que no pueden ser usados por todas las personas en igualdad
de condiciones, y, por ultimo;

“Eliminacién de residuos”, cuando sean herramientas inaccesibles que no permitan la
eliminacion de residuos en condiciones de seguridad a todas las personas.

En este sentido, el sector turistico debera ofrecer una mejor atencién al cliente,
brindando capacitacion a sus trabajadores para poder atender a personas con
discapacidad y cooperar estrechamente con la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), garantizando desde el sector, que se cumplan las medidas vinculadas a la
seguridad turistica.
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Las actividades y experiencias que mas rapido se recuperaran y seran muy
beneficiosas para las personas con discapacidad, son las de turismo rural vy
naturaleza, ya que al prestar sus servicios en un espacio abierto y natural, primara la
sensacion de seguridad, contacto con la naturaleza y la no masificacion. Luego sera
el turno del turismo de sol y playa, y el turismo relacionado con bienestar y salud,
siempre que se tomen medidas inclinadas a garantizar la sensacion de salubridad.
Finalmente, seran las escapadas urbanas y el turismo cultural, para los que se prevé
una recuperacion mas lenta.

La OMT propone una guia de Recomendaciones para la accibn que se centra en
prioridades para la recuperacién del turismo, basadas en los siguientes pilares:
mitigar el impacto econdémico, desarrollar protocolos de seguridad y respuestas
coordinadas, y fomentar la innovacion.

Se revela la importancia de restablecer la confianza de los viajeros a través de
protocolos de seguridad diseflados para reducir los riesgos en cada eslabon de la
cadena de valor del turismo. Estos protocolos incluyen la aplicacion de
procedimientos de comprobacién cuando resulte apropiado, entre ellos escaneres de
temperatura, pruebas de deteccién, distanciamiento fisico, limpieza mas frecuente y
suministro de kits de higiene, para garantizar la seguridad de los viajes en los
distintos medios de transporte, los servicios de alojamiento, restauracién y los

eventos.

Los recursos humanos del sector, seran los responsables de restablecer la confianza
en los viajeros, demostrando la magnitud de su intervencion, en la recuperacion de la
actividad.

Considerando que el Coronavirus COVID - 19 se propaga de persona a persona por
via respiratoria y contacto directo, y de acuerdo con las recomendaciones
internacionales y nacionales frente a la pandemia, en este documento nos
centraremos en la importancia de que los establecimientos turisticos incorporen
en sus protocolos de actuacion, disposiciones para atender a personas con
discapacidad.
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MEDIDAS GENERALES

RECOMENDACIONES PARA LA DIRECCION DE UNA ORGANIZACION

TURISTICA:

1 Sequir las normas establecidas por las autoridades sanitarias.

1 Cumplir con la disposicion de aglomeracidon maxima de personas estipulada.

' Fomentar la capacitacion y formacién permanente, tanto para la atencién de
las personas con discapacidad, como para la planificacion de la seguridad
sanitaria, en caso de que pudiera suceder alguna situacién no esperada.

1 Gestionar las situaciones de crisis y de seguridad mediante planes de
contingencia y evacuacién, contemplando a personas con discapacidad. Es
fundamental la asignacion de roles y responsables para tal fin.

1 Desarrollar una politica clara y coordinada de comunicacién frente a una
crisis, en la que un portavoz Unico sea encargado de transmitir la informacion
pertinente a organismos publicos.

El plan de comunicacion de crisis debe establecer:
v' qué se va a comunicar
v' quién lo comunica
v" cdmo lo comunica
v a quién/quiénes se comunica
v" cuando lo comunica
1 Generar una comunicacién clara, facil de interpretar e inmediata, debido a

que ello permite evitar el agravamiento de las situaciones, a los fines de crear
confianza y transparencia en la manera de gestionar los diversos supuestos
que puedan presentarse. Entonces, todos los materiales de difusion que se
elaboren para informar, prevenir y actuar respecto a COVID-19, difundidos a
traves de distintos medios fisicos, virtuales, audiovisuales, etc, se deben
encontrar en diversos formatos para garantizar el acceso a la informacion de
toda la comunidad. En ocasiones, las personas con discapacidad necesitan
ajustes razonables para poder acceder, en igualdad de oportunidades, a la
informacion. Algunas herramientas de comunicacion™:

v Lenguaje sencillo y Pictogramas: el lenguaje sencillo se utiliza
para escribir de forma clara y concreta un mensaje, sin cambiar su

! Recomendaciones para El Trato y La Atencion a Personas con Discapacidad en el Sector Turistico de la Provincia De Santa

Fe Ante

Dengue Y Covid-19 (2020), Ministerio de Produccién, Ciencia y Tecnologia. Disponible en

https://www.santafe.gob.ar/ms/covid19/wp-content/uploads/sites/36/2020/06/RECOMENDACIONES-DISCAPACIDAD-

PROVINCIA-DE-SANTA-FE-ANTE-DENGUE-Y-COVID-19-Mayo-2020.pdf
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contenido. En muchas ocasiones se usan pictogramas, es decir,
una imagen con una palabra que transmite una idea de manera
visual y concreta.

PICTOGRAMA DE CORONAVIRUS

Tienen tos, les duele la garganta, estan cansados, tienen mucha fiebre (mas
de 38) y dificultades para respirar.

A
O

¢Como ayudamos a prevenirlo?

Lavate bien las manos con agua y jabdn o alcohol en gel.

1
N ACHIS!

Tosé y estornuda sobre el pliegue de tu codo.

3 & K X

No te lleves las manos a la boca, los ojos y la nariz.

Ventila los ambientes de tu casa y tu lugar de trabajo. Desinfectd los objetos
que usas con frecuencia. No te automediques.
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]

Si tenés fiebre, te duele la garganta, tenés tos y te cuesta respirar, llama al
servicio de salud de tu localidad.

Mas informacion en el siguiente link:
https://www.argentina.gob.ar/salud/coronavirus-COVID-19

v’ Subtitulos: se utilizan para escribir de manera visual el contenido
auditivo de un video, ya sean palabras o sonidos de ambientes que
construyen el contenido de un video.

v' Audiodescripcion: narracion que se incorpora al video que
describe de forma concreta y clara, el contenido visual del mismo,
contextualiza y permite comprender la totalidad del mensaje
audiovisual. Es fundamental para personas con discapacidad visual.

v’ Interpretaciéon en Lengua de Sefas: suele utilizarse un recuadro
en el que, un intérprete de Lengua de Sefas, interpreta el
contenido del video. Esto permite garantizar el acceso a personas
con discapacidad auditiva no oralizadas. Cabe aclarar que la lengua
de sefias no es universal. La gramatica es idéntica en todas las
lenguas de seiias, pero las sefias son diferentes.

v' Textos en Sistema Braille: es el sistema de lectoescritura usado
por personas con discapacidad visual a fin de informarse. En la
actualidad no es utilizado por toda la poblacién con discapacidad
visual, por lo que se recomienda tener material en textos digitales
accesibles para lectores de pantalla.

v Plataformas digitales con formatos accesibles: que contemplen
los apoyos que requieren personas con discapacidad, como por
ejemplo: descripcion de imagenes y/o textos alternativos de las
mismas para garantizar el contenido a usuarios de lectores de
pantalla; textos en lenguaje sencillo, subtitulos y audiodescripcion
en videos.

v' Documentacion y material informativo: evitar la entrega de
vouchers, facturas, recibos, contratos y toda documentacién propia
de la actividad, la cual debera facilitarse en lo posible en forma
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digital, con formatos accesibles para que cada cliente lo imprima
por sus propios medios, caso contrario, debera ser colocado en un
sobre y lavarse las manos antes y luego de haberlo entregado.

v' Coédigos QR: son realmente valiosos para la obtencién de
informacién y acceso a servicios basicos, como los horarios y tarifas,
recorridos, tickets, menues de restaurantes, entre otros muchos
aspectos. Solo es necesario tener un smartphone y utilizar el lector
de QR’'s. Una vez captado el codigo, se accedera a una web en la
que se podra leer/ver/escuchar el contenido.

v Senalética: se sugiere colocar sefialética que delimite las distancias
permitidas en las distintas areas, a fin de evitar aglomeraciones de
personas. Se recomienda que las mismas sean con colores
contrastantes y con relieve (para personas con discapacidad visual).

1 Asegurar itinerarios de paso y desplazamiento suficiente para todas las
personas.

1 Tecnologias como medio para activacion de elementos cotidianos (activacion
por voz, teléfonos moviles, etc.)

1 Protocolos sanitarios en espacios higiénicos exclusivos para el uso por parte
de personas con discapacidad.

' Mantenimiento de la cuota minima de plazas reservadas para personas con
discapacidad en la capacidad total de las localidades de diversas actividades
recreativas.

1 Mascaras y pantallas protectoras transparentes, sistemas sencillos de uso y
manipulacion.

1 SeRalizacion de mamparas transparentes separadoras e instalacién de
bucles magnéticos.

1 Normalizacién del uso de transporte publico por parte de personas con
discapacidad.

v' Todas las empresas deben contar con un servicio diferencial para
personas con discapacidad.

v' El acceso a terminales debera restringirse y solo se permitiran
acompanantes en el caso de pasajeros con discapacidades, movilidad
reducida o menores.

v' Podran embarcar mostrando los tickets en sus dispositivos moviles o
impresos en el hogar.

v Tanto al embarcar, como al desembarcar, se debe procurar mantener el
distanciamiento social con los otros pasajeros, evitando los
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amontonamientos (por ejemplo embarcar Ultimo y desembarcar primero,
cerca de la salida dentro de las posibilidades). Ademas, se instara a los
pasajeros a que dentro de las posibilidades viajen livianos de equipaje
para hacer mas fluido el embarque y desembarque.

v' En el retiro de equipaje se buscard agilizar el proceso para que los
pasajeros esperen lo menos posible, esperar alejados, y designar
personal de asistencia para retirar el bulto y, una vez que se lo retire,
intentar desinfectar las manijas / correas y luego las manos con alcohol
en gel o toallitas desinfectantes.

Todos los medios de transporte deberan contar con protocolos propios de actuacion
considerando las personas con discapacidad o con movilidad reducida.
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RECOMENDACIONES GENERALES PARA LA ATENCION A PERSONAS
CON DISCAPACIDAD
SEGUIR LAS NORMAS ESTABLECIDAS POR LAS AUTORIDADES SANITARIAS.

a Al hablarle, dirigirse siempre a la persona con discapacidad, aunque se
encuentre acompafada. Mantener una distancia minima de entre 1,5 a 2
metros con otras personas.

a Consultar a la persona con discapacidad acerca de las medidas especificas
que requiere para su mejor atencion. Se deben evitar los abrazos, besos o
estrechar las manos con otras personas. También se recomienda no compartir
objetos.

a  Explicar con claridad las medidas de higiene que deben seguirse, tanto a nivel
personal como en relacién a sus elementos de apoyo como bastones, muletas,
sillas de ruedas, otros. Aqui es imprescindible que la limpieza sea realizada de
manera permanente.

a Facilitar la carga de celulares o equipos portatiles, ya que éstos son
herramientas que permiten su comunicacion con el exterior.

a Incorporar informacién accesible sobre medidas de higiene y otras
disposiciones relacionadas con la emergencia.

a Las personas con discapacidad visual, las usuarias de silla de ruedas y las
personas con baja talla tienen sus manos permanentemente en contacto con
superficies diversas, por lo que se debe asegurar que tengan acceso
permanente a elementos de higiene a las alturas recomendadas y bien
sefalizadas. Se debe tener en cuenta la altura en que se ubican esos
elementos.

a Informar sobre las condiciones de accesibilidad y seguridad sanitarias que
dispondran los servicios turisticos que se ofrecen (menues para personas con
celiaquia, accesibilidad arquitectdnica, guias formados en LSA, otros).

a  Exhibir informacién grafica con precauciones y mejores practicas incluyendo
los nimero de teléfonos de emergencias en lugares de transito y donde sea
necesario informar (como asi también teléfonos oficiales).

a Informar sobre medidas de seguridad y recomendaciones de higiene
colocando en un lugar visible carteleria y sefalizacion.
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RECOMENDACIONES ESPECIFICAS PARA LA ATENCION A
PERSONAS CON DISCAPACIDAD

ATENCION A PERSONAS CON DISCAPACIDAD VISUAL

o]

Identificarse con el nombre propio al comunicarse con la persona con
discapacidad visual, sin gritar ni levantar la voz. Ubicarse frente a ella e
informarlo, lo mismo si se retira, para que la persona no se quede hablando
en soledad, respetando la distancia minima de entre 1,5 a 2 metros, con otras
personas.

Preguntar si necesita ayuda, y como podemos brindarsela. Utilizar lenguaje
concreto para dar indicaciones espaciales del entorno, por ejemplo:
“izquierda, derecha, arriba y abajo” tomando como referencia donde se
encuentra ubicada la persona ciega. No usar palabras imprecisas como “ahi”,
“esto”, “alld”. Evitar el uso de diminutivos.

El prestador turistico debe considerar y adecuar la facil circulacion y el acceso
autébnomo, dentro del establecimiento.

Permitir a la persona ciega o disminuida visual efectuar un reconocimiento del
espacio/establecimiento, favoreciendo de este modo que manipule la menor
cantidad de objetos posibles, por cuestiones de seguridad y facilitando que
actie con la mayor autonomia posible. El acompafiamiento fisico debe
respetar las distancias recomendadas de 1,5 a 2 metros, dentro de las
posibilidades.

Dejar siempre en los mismos lugares los objetos de uso cotidiano, ya que
frecuentemente la persona tiene memorizada la ubicacién de los mismos, para
gue estén a su alcance cuando los necesite.

Se recomienda, cuando hubiere la posibilidad, la implementacion de
ascensores controlados por voz.

Avisar si hay escalones, desniveles o si se aproxima una escalera. Si fuera éste
el caso, debe indicarle si baja o sube.

En caso de que la persona cuente con un perro de asistencia, resulta
fundamental lavar sus patas con agua y con jabon, al ingresar al
establecimiento. Se debe disponer de un espacio para tal fin. Ademas se debe
desinfectar el arnés y correa.

Se debe brindar espacio para la limpieza del baston de orientacidén y la
limpieza del dorso de la mano debe ser mas frecuente, ya que se usa para la
accion de ubicacion, busqueda y orientacion.

11
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a Se debe identificar los productos de limpieza mediante recipientes de
distintas formas y tamafos que faciliten su reconocimiento al tacto, evitando
riesgos de intoxicacidén por no reconocimiento de su contenido.

a Es importante mantener los productos de limpieza en un sitio fijo para el
conocimiento de la persona con discapacidad visual. Si se llega a presentar
algun cambio de ubicacion de articulos, debe avisarse, o si es el caso de
complementar con otros articulos de aseo.

o EN UN ESTABLECIMIENTO GASTRONOMICO. Al entregarse los servicios de
comida, en lo posible se deberia brindar una breve descripcion de los
alimentos, indicando mediante faciles recursos (izquierda, derecha, arriba y
abajo) la ubicacion de los mismos en la bandeja, asi como en relacion a la
bebida que se entregue ubicando a su costado el recipiente (vaso o copa). Es
recomendable, dentro de las posibilidades y disponibilidad, consultar con la
persona si requiriera algun apoyo, y sélo en tal caso proporcionarlo. Mantener
siempre la distancia de 1,5 a 2 metros.

a EN ALOJAMIENTOS. Recepcion: al entregar los controles de aire
acondicionado o TV es importante realizar una explicacion del modo de uso,
desinfeccion y devolucion. Se debe brindar una breve descripcion del tamafio
de la habitacion, disposicion de las camas, ubicacion del mobiliario si lo
hubiera (en especial el utilizado para guardar sus pertenencias), y todo otro
detalle relevante. Es muy importante que se determinen los circuitos o
recorridos internos, por ejemplo el recorrido hasta la habitacion, con franjas
guias para evitar que la persona ciega tenga que apoyarse en otros objetos
para ubicarse (ej.: tocar la pared, la puerta, etc). Se sugiere disponer de
material en braille o en macroletra para brindar informacién en superficies
que se puedan desinfectar. También mecanismos tecnologicos (sensores de
activacion, cédigos QRs, audios descripcion, etc.)

o GUIAS DE TURISMO: Se recomienda ser exhaustivo en las descripciones.
Permitir tocar los objetos solo cuando la persona pueda quedarse con ellos.
Estipular la capacidad grupal al momento de realizar una visita, sobre todo
por la distancia a respetar.

a MUSEOS O CENTROS RECREATIVOS: Es fundamental la descripcion
exhaustiva que realice el guia. Regular la cantidad de personas que pueden
ingresar de modo simultaneo al mismo, asi como los protocolos de limpieza y
desinfeccion. Permitir tocar los objetos soélo cuando la persona pueda
quedarse con ellos.

12
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ATENCION A PERSONAS CON DISCAPACIDAD INTELECTUAL

o]

Para este colectivo social, el escenario sanitario planteado requerira fortalecer
acciones vinculadas principalmente con la comunicacion.

Es muy importante respetar la distancia de 1,5 a 2 metros.

Realizar explicaciones de manera concreta, con lenguaje sencillo y oraciones
cortas; asegurarse de que la persona con discapacidad intelectual haya
entendido el mensaje.

Respetar los tiempos de comunicacion y comprension.

Reforzar de manera periddica la informacién referida a la limpieza de manos,
distancia social obligatoria y la prohibicién para la manipulacién de objetos-
artefactos, en el caso de ser posible. De ser necesario el contacto con algun
objeto-artefacto, se debera considerar una nueva desinfeccion.

Facilitar el uso de pictogramas u otros modos alternativos como gestos,
dibujos o escritura.

No levantar la voz y evitar ruidos fuertes.

ATENCION A PERSONAS CON DISCAPACIDAD AUDITIVA

o]

Cuando asistan a un establecimiento personas sordas o hipoacusicas es
importante que el personal de contacto pueda cubrirse con las mascaras de
proteccidn o barbijos traslicidos (procurando que éstos no se empaien al
hablar) ya que se comunican y orientan con los gestos y la lectura de labios.

Si observamos que la persona no comprende, rearmar la frase con un
sinbnimo recurriendo a la palabra mas sencilla, puede ocurrir que la persona
no conozca la palabra que empleamos pero si su concepto.

Hablar de frente a la persona para que sepa que nos estamos dirigiendo a ella
y pueda leer nuestros labios, evitando gesticular demasiado o gritar, ya que el
sonido fuerte distorsiona la escucha de las personas que utilizan audifonos.

Si la persona sorda se comunica en Lengua de Sefas, priorizar la
comunicacion utilizando de ser posible esta Lengua. Caso contrario y de ser
necesario permitir a la persona sorda que realice una videollamada con una
persona de su confianza para que pueda interpretarle.

Si se sabe con anticipacidén que una persona Sorda asistira a excursiones o
paseos, es importante tomar los recaudos para disponer de intérpretes o
aplicaciones que permiten grabar audios y traducirlos a textos para facilitar la

13
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comunicacion con la persona sorda. Tener en cuenta que no todas las
personas sordas estan oralizadas, por lo que el uso de la aplicacion no
garantiza que todas/os comprendan el mensaje escrito.

ATENCION A PERSONAS CON DISCAPACIDAD MOTRIZ

o]

Cuando los usuarios de sillas de ruedas hablan con alguien que esta de pie,
tienen que levantar la cabeza casi 45° y durante estas conversaciones las
gotas o saliva viajan por el aire. Ahora, sabemos que el nuevo Coronavirus
puede propagarse a través de estas gotas, por lo que es importante llevar
siempre una mascarilla y el acompafante debe sentarse cuando se habla con
ellas para poder tener un contacto visual nivelado, asi como respetar el
distanciamiento social.

Si en los protocolos del establecimiento se establece que al ingresar los
turistas al mismo se inicie un proceso de desinfeccion en pies y manos; se
recomienda que al ingresar una persona con discapacidad motriz se proceda
también a la desinfeccion de la silla de ruedas. Procurar respetar la distancia
de cercania de 1,5 a 2 metros. Se debe de disponer de un espacio para tal fin
En caso de que se presente alguna barrera arquitectonica y la persona con
discapacidad motriz requiera asistencia, preguntar como ayudarla, desinfectar
las manos antes y después de realizada la accion.

En caso de que la persona cuente con un perro de asistencia, resulta
fundamental lavar sus patas con agua y con jabon, al ingresar al
establecimiento. Se debe de disponer de un espacio para tal fin. Ademas debe
desinfectar el arnés y correa.

Se recomienda que otras personas eviten tocar la silla de ruedas cuando
hablen con el usuario, especialmente las empufaduras de empuje y los
apoyabrazos.

Consultar a la persona con discapacidad motriz y contemplar las necesidades
que tenga propias de su condicion.

Dejar al alcance de la persona los elementos ortopédicos y las medidas para
desinfectar, en caso de que necesite utilizarlo.
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Las llantas transfieren el virus a las manos y las manos transfieren el
virus a los aros.

Podrd limpiar los aros
empujando la silla hacia
adelante y aplicando un
jabon antibacteriano.

. Reposabrazos
Empufiaduras

\:: Frenos

Reposapies
desmontables

Limpiar cualquier superficie de la silla de ruedas que se
toquen a menudo.
Cubiertas

Fuente: Peter Axelson MSME, ATP, RET https://www.sunrisemedical.es/blog/covid-19-precauciones-para-
usuarios-de-sillas-de-ruedas

Sillas de ruedas y productos de apoyo
Las sillas de ruedas y productos de apoyo no se desinfectan regularmente lo que
probablemente se convierta en un semillero para gérmenes.

En caso de las sillas de ruedas, hay cuatro puntos claves que debemos tener en
cuenta para desinfectar:

a  Almohaddn del asiento: los usuarios suelen estar sentados una media de 10
horas todos los dias en una silla de ruedas. El almohaddn del asiento sufre
compresion con el cuerpo, por lo que la aireacion es mala.

a  Almohadilla para la espalda: la almohadilla para la espalda toca la piel de la
espalda en un area grande y también es facil de mojar con sudor. El material
suele estar caliente y con resto del roce.
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o]

Puiios de empuje: es uno de los focos de infeccion de las sillas de ruedas. Son
utilizados por diferentes manos y facil de transmitir contagios. Es
imprescindible limpiar estas zonas.

Ruedas: las partes de la silla de ruedas que tocan el suelo, ademas de rodar a
través de diversos entornos, por lo que es recomendable desinfectar con
alcohol +75%.

Para desinfectar la silla de ruedas se debe:

v

AN

Limpiar de manera sencilla y esterilizada después del acceso en silla de ruedas
a lugares publicos.

Prestar especial atencién al reposabrazos de contacto frecuente, limpiarlo y
utilizar productos antibacteriales.

Limpiar el chasis con un pafio himedo e incluso con gel antibacterial.

Limpiar los aros de propulsion y joystick en caso de sillas de ruedas eléctricas
En caso de otro tipo de producto de apoyo, debemos tener en cuenta las
mismas recomendaciones y desinfectar partes del producto con el que
tenemos contacto, sobre todo cuando se hace uso en lugares con publico.

Toda la informacion tiene por objetivo contribuir a la

concientizacion y al conocimiento por parte del sector de turismo y

de las personas con discapacidad, sobre acciones vinculadas al

cuidado de la salud, en relacion al Coronavirus -Covid-19-.

LA INFORMACION ES DINAMICA Y PUEDE SER ACTUALIZADA.
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