visita QijON

RECOMENDACIONES GENERALES

PARA LA ATENCION A
PERSONAS CON DISCAPACIDAD
EN LA EMPRESA TURISTICA
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I RECOMENDACIONES GENERALES

En términos generales y en relacién con la discapacidad se deben tener en
cuenta algunas barreras que pueden entorpecer una atencién de calidad a
las personas con discapacidad, y sobre las que se debe trabajar para su
eliminacién:

 Falta de conocimiento de las necesidades y habitos comunicativos de
las personas con discapacidad, asi como del lenguaje adecuado para
dirigirse a ellas.

v Los estereotipos: sus representaciones mentales suscitan, muchas
veces, actitudes negativas.

< El trato infantil a las personas con discapacidad porque son
percibidas, a veces, como nifias y nifios especiales.

 La aparicién de personas con discapacidad provenientes de otros
paises que tienen otras lenguas puede constituir una nueva necesidad
de adaptaciodn.

v La falta de costumbre de hablar con personas con algun tipo de
discapacidad puede provocar actitudes y gestos corporales que
expresen sorpresa, curiosidad, disgusto, rechazo y/o distancia.
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FORMULACION DE PREGUNTAS

/ Si se formula una pregunta, se debe escuchar la respuesta.

v/ Hay que dar el tiempo necesario a la respuesta y para que puedan
formular preguntas.

v/ Dejar que las personas terminen de hablar antes de hacer la siguiente
pregunta.

/ Dedicar el tiempo necesario para que la persona satisfaga todas sus

necesidades informativas sin mostrar impaciencia, desprecio o superioridad.

ACTITUDES DEL PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE

v Mensajes directos que muestren el interés en su atencidn. Las personas con
algun tipo de discapacidad a veces desean hablar de ellas mismas y aprecian
que los demds seamos claros, francos y nos interesemos por ellas.

+/ No mantener actitudes sobreprotectoras.

/ No ofrecer nuestra ayuda salvo que sea necesario y esperar a que nuestro
ofrecimiento sea aceptado antes de actuar.

/ Mantener una actitud de naturalidad y evitar comportamientos que ponen

de manifiesto su discapacidad.

MODELO COMUNICATIVO

/Redlizar la comunicacién con educacién y respeto y verificar que la persona
con discapacidad nos ha comprendido. Para ello nos dirigiremos
directamente a ella y no a la persona interpuesta.

/ No usar el término “normal” es mejor decir “personas sin discapacidad”.

/ Mirar a los ojos al hablar para demostrar nuestra atencidn e interés.
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I RECOMENDACIONES SEGUN TIPOLOGIA DE DISCAPACIDAD

DISCAPACIDAD COGNITIVA

» Sifuese preciso, contar con la presencia de una tercera persona que facilite la
comunicacion.

o Respetar los tiempos de la persona usuaria (evitar completar sus frases o discursos).

o Ofrecer trato respetuoso y amigable, evitando infantilizacién o actitudes paternalistas.

+ Mantener escucha activa y actitudes empaticas.

» Utilizar un lenguaje sencillo, con frases cortas y breves. Evitar términos técnicos.

o Eliminar elementos ambientales que puedan distraer a la persona usuaria.

e Hacerles participes de las decisiones, evitando actuar por ellas.

DISCAPACIDAD VISUAL

« |dentificarse antes de iniciar la intervencion y de realizar un contacto fisico con la
persona.

» Hacer notar la presencia con un leve toque sobre su hombro o brazo.

e Hablar con un tono normal, sin gritar ni elevar la voz.

+ Mantener contacto visual con la persona con discapacidad y no con su acompafante.

* Si ha de leer o firmar un documento, es conveniente leérselo o indicarle, guiando su
mano, donde debe firmar.

¢ Informar si cambia de entorno comunicativo (sale de la reunién, se levanta o se mueve
por el espacio).

o Verbalizar siempre el feedback.

e Sicuenta con restos visuales, preguntar si su colocacion es la adecuada, y trataremos
de colocarnos dentro de su campo visual.

o Para acompanfarla, hay que situarse siempre delante de ella (como a medio paso) y
permitirle que se coja de nuestro brazo; nunca nos debemos situar detras de ella y
agarrar su brazo, y menos aun su bastén.

o Las personas con deficiencias visuales acompafados de perros-guia tendran acceso a
lugares, alojamientos, establecimientos, locales y transportes publicos en la forma que
se determina en el Real Decreto 3250/1983, de 7 de diciembre,_por el que se regula

el uso de perros guias de persona con discapacidad visual y Ley del Principado de

Asturias 2/2020, de 23 de diciembre, reguladora del derecho de acceso al entorno

de las personas usuarias de perros de asistencia.



https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-1984-1&p=19840102&tn=1
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-1984-1&p=19840102&tn=1
https://www.gijonturismoprofesional.es/files/shares/Normativa/Accesibilidad/perros%20gu%C3%ADa.pdf
https://www.gijonturismoprofesional.es/files/shares/Normativa/Accesibilidad/perros%20gu%C3%ADa.pdf
https://www.gijonturismoprofesional.es/files/shares/Normativa/Accesibilidad/perros%20gu%C3%ADa.pdf
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DISCAPACIDAD LIMITA FUNCIONES DE VOZ/AUDICION

o Evitar ambientes ruidosos.

» Para llamar su atencidn basta establecer un contacto fisico leve en el hombro.

o Hablar con naturalidad y mantener el tono de voz (evitando subir el volumen,
hablando con rapidez o excesivamente despacio).

e Hablar de frente, vocalizando claramente y a un ritmo moderado.

» Disponer de interprete de lengua de signos.

 Dirigir el mensaje a la persona interlocutora y no a quién actué como interprete de
Signos.

e Respetar su ritmo y pedirle que nos repita la informacién que no hayamos entendido.
e Utilizar soportes documentales que pueda leer (documentos, textos escritos, correos
electrénicos), pero teniendo en cuenta que no siempre las personas sordas tienen

capacidad lectoescritora.

e Ofrecer métodos de comunicacidn alternativa (ordenador, tablet).

o El audifono, no proporciona una audicién completa, por tanto la persona que lo lleva
se seguira apoyando en la lectura labial para comprendernos.

DISCAPACIDAD FiSICA O MOTORA

e Ajustar el paso al de la persona usuaria.

» No cuelgues objetos en su silla ni te apoyes en ella, ya que forma parte de su espacio
corporal.

o Preguntar sobre si precisa de ayuda y qué tipo de ayuda exactamente necesita.

e En ningun caso empujes la silla sin decirselo primero a la persona usuaria de la misma.

e Mantener contacto visual (misma altura de la persona que esté en silla de ruedas).

e Mantener una actitud natural, sin infantilizar.

* No actuar con actitud sobreprotectora.
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http://www.visitagijon.es/

