g\jélﬁ Turismo (,i&ﬁ\ ‘ COCEMFE

VISITAS GUIADAS

INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

FACILITAR INFORMACION SOBRE ELEMENTOS Y SERVICIOS DE
ACCESIBILIDAD A LOS USUARIOS

Todos los clientes precisan informacion concisa y fiable sobre las particularidades de los
establecimientos. Tener conocimiento de las condiciones de accesibilidad es una necesidad alin mas
resenable en el caso de las personas que precisan de entornos y servicios accesibles. Por lo tanto, es
necesario que esta informacién se ofrezca por todas las vias o canales posibles, de este modo

facilitamos la planificacion por parte de nuestros clientes.
Esta informacion se puede proporcionar por diversas vias como son:

INTERNET (PAGINA WEB, APLICACION MOVIL)

La posibilidad de acceder a informacioén, a través de internet ha supuesto un punto de inflexién en la
forma en que las personas con discapacidad pueden relacionarse con el mundo. La conexion a internet
y acceso a las paginas web han aportado calidad de vida a las personas con discapacidad,
permitiéndoles acceder a todo tipo de informacién de manera mas facil y comoda de un modo
autdonomo. Segln datos de recientes estudios un 84% de las personas con discapacidad afirma que las

Nuevas Tecnologias han mejorado su calidad de vida global.

Si el recurso dispone de actividades, talleres y/o servicios para personas con discapacidad, personas

mayores y/o para plblico infantil, es importante que sea notificado en la pagina web.

La informacién con respecto a la accesibilidad les recomendamos que sea verificada por expertos en la

materia para garantizar su fiabilidad y prevenir posibles contratiempos.

Disponer de una pagina web accesible deja claro el interés que su recurso/establecimiento muestra por
promover, desarrollar y aplicar la accesibilidad web, es una accién que le ayuda a:

— Estimular e impulsar la innovacion.

— Mejorar, afianzar e impulsar la marca.

— Ampliar las opciones de alcance del mercado.
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— Minimizar considerablemente el riesgo legal por el incumplimiento de las normas.

AMPLIAR INFORMACION

En este enlace puede ver un ejemplo de informacion sobre las condiciones de accesibilidad que dispone

un recurso, concretamente se trata del Museo Nacional, Centro de Arte Reina Sofia.

Es importante destacar que la Convencién de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las Personas
con Discapacidad, tiene en cuenta la informacién e incluye en todo momento a las webs accesibles,

como un derecho fundamental.

El reino de Espana ratificd y firmé esta Convencién, por lo que desde el 3 de mayo de 2008 este cuerpo

normativo internacional forma parte plenamente del ordenamiento juridico espanol.

Con respecto a la accesibilidad web, la Asamblea General de Naciones Unidas cuenta con distintas
pautas para optimizar de manera constante la accesibilidad web, sumando las Pautas de Accesibilidad
al Contenido en la Web (Web Content Accessibility Guidelines (WCAG)) de la Iniciativa de Accesibilidad
Web (WAI), promovida por el Consorcio World Wide Web (W3C).

Estas pautas de accesibilidad web benefician a todas las personas con discapacidad, permanente o no,
por ejemplo, las personas con movilidad reducida, visién reducida o ceguera, discapacidades auditivas,
asi como todas aquellas que requieren de adaptaciones a consecuencias de su edad o limitacién del

entorno.

Es importante mencionar que la implementacién de los estandares y normativas de accesibilidad web

son esenciales, no s6lo para las personas con discapacidad, sino también para el resto de personas.

A fin de ampliar informacion sobre accesibilidad web, os recomendamos contactar con la Fundacion
CTIC. Este Centro Tecnolégico, tiene como objetivo la mejora de la competitividad empresarial a través
de la investigacion y la innovacion tecnoldgica, asi como el asesoramiento a entidades publicas y
privadas para conseguir sus objetivos mediante el uso de estandares y tecnologia Web. CTIC es
Miembro del World Wide Web Consortium W3C desde el ano 2003. Desde entonces alberga a la Oficina

del W3C en Espana. Se puede acceder a los datos de contacto en este enlace.

FOLLETOS Y MATERIAL PROMOCIONAL IMPRESO

Es evidente la funcion que han desempefado las Nuevas Tecnologias para reducir las situaciones de
dependencia e incrementar la autonomia de las personas con discapacidad. Sin embargo, la crisis de la
COVID-19, segln datos del informe Tecnologia y Discapacidad, elaborado por la Fundacion Adecco, con
el apoyo de Keysight Technologies Spain ha evidenciado que la mitad de las personas con discapacidad

(45%) siguen encontrando barreras. Asi, un 42% declara que le parece muy complejo y avanzado su uso
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y un 32% encuentra problemas de accesibilidad, al no poder manejar ciertos dispositivos debido a

incompatibilidades derivadas de su discapacidad.

Misma situacién ocurre con la brecha de las personas mayores en la sociedad digital segln los datos de
la Gltima encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion en los
Hogares (2020) del Instituto Nacional de Estadistica, sélo el 50,7% de las personas de 65 a 74 anos y

el 17,1% de mayores de 75 usan Internet diariamente.

Con esto lo que queremos expresar es que la informacion referente a la accesibilidad es importante
proporcionarla en formato digital, pero dado que los principales segmentos de poblacidon demandantes
de este tipo de turismo presentan esa denominada brecha digital, consideramos que el uso de recursos

impresos puede resultar muy Gtil para la orientaciéon y comprension de la informacion.

AMPLIAR INFORMACION

Siguiendo con la informacion obtenida por el informe realizado por Fundacion Adecco donde se analiza
el impacto de las Nuevas Tecnologias en la integracion de las personas con discapacidad. Se puede

acceder al informe en este enlace.

A DEMANDA DEL USUARIO, CUANDO ALGUNA PERSONA LO SOLICITA.

El personal que atiende a los usuarios/clientes telefénica o presencialmente, debe de tener los
maximos conocimientos posibles sobre la accesibilidad del espacio fisico, conocimiento de los servicios
prestados a personas con discapacidad, la informacién especifica para estas personas, las medidas de
prevencion y seguridad y todo ello comunicarlo de la manera adecuada para garantizar una experiencia

positiva.

Si necesita informacion tiene a su disposicion la oficina técnica de accesibilidad de COCEMFE Asturias,

dispone de mas informacién en este enlace.

TRATO ADECUADO A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD

En todos los establecimientos o servicios donde exista un trato al publico y para dar un servicio de

calidad, es importante que el personal esté formado en trato adecuado a personas con discapacidad.

Con este tipo de formacion se fomenta un trato adecuado que promueve la igualdad y evita asi
situaciones de discriminacion por razén de discapacidad y exclusion social. Asimismo, ayuda a impulsar
la idea de que un usuario/cliente con discapacidad no es algo negativo y de este modo no dar por
hecho todo lo que no puede hacer, sino fijarse en sus capacidades y proporcionarle la atencion y ayuda

adecuada a su situacion.
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En este tipo de formaciones tiene una importancia vital el uso del Iéxico, palabras anticuadas, inexactas
o inapropiadas pueden servir para perpetuar imagenes sociales negativas y estigmatizar a personas o

grupos.

AMPLIAR INFORMACION

En este enlace puede acceder a una publicacién de COCEMFE con consejos para un trato adecuado a
las personas con discapacidad, conocer qué términos pueden resultar peyorativos a la hora de
comunicarnos con personas con discapacidad, son cuestiones fundamentales para garantizar un buen

servicio.

En este enlace puedes acceder a una publicacion de COCEMFE Asturias donde recomendamos unas
pautas para un lenguaje inclusivo incluidas para explicar a cualquier persona que tenga dudas sobre

como referirse a las personas con discapacidad.

e o
COCEMFE

ASTURIAS

W, >
\ B

lenguaje " inclusivo

Pautas para el uso de un lenquaje correcto, respetuoso y consensuado para referirse
a las personas con discapacidad fisica y organica y comunicar de manera no sexista

Pautas de lenguaje inclusivo de Cocemfe Asturias

Finalmente, para ampliar conocimientos sobre la terminologia correcta, os recomendamos la lectura de
un estudio juridico, realizado por la Clinica Juridica per la Justicia Social de la Universitat de Valéncia y
titulado “El ordenamiento Juridico espanol y las personas con discapacidad: entre la autodeterminacion

y el paternalismo”, al cual podéis acceder en este enlace.

El documento insiste en que la expresion adecuada para referirse al colectivo es “persona con
discapacidad” frente a otros términos que “invisibilizan y que se corresponden con actitudes

paternalistas y eufemisticas”.

Asimismo, hace referencia a la teoria de la construccién social de la realidad y la importancia del

lenguaje para reforzar el uso de la expresion “persona con discapacidad” y desechar expresiones
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eufemisticas como “diversidad funcional”, “capacidades diferentes” o “capacidades especiales”,

ademas de aquellas que infravaloran como “minusvalia” o “discapacitado”.

PERSONAL DE APOYO-ASISTENTE

Para facilitar que todas las personas puedan disfrutar de los espacios, de las actividades y de las
experiencias es una buena practica disponer de un servicio de acompanamiento- apoyo de personas
con discapacidad y personas mayores. Este personal se encargaria de atender y asistir a estas personas

a acceder a los diversos espacios y salas del recurso.

Este personal puede atender no s6lo a personas con discapacidad, sino también a personas mayores o

que por lesiones temporales tengan su movilidad reducida.

POSIBILIDAD DE RESERVA DE PERSONAL DE APOYO-ASISTENTE

A fin de que las personas que precisasen de este servicio puedan conocer si dispondran de ese apoyo
gue de la forma mas autdonoma, cdmoda y segura posible les facilitara el uso y disfrute del recurso, seria
conveniente poder realizar una reserva previa del mismo. La reserva podria realizase al adquirir la
entrada anticipadamente y adicionalmente a través de la web, mediante un nimero de teléfono o

aplicaciéon movil.

En la reserva se recogerian las necesidades particulares, para que a su llegada todo esté preparado y

no encuentre dificultades durante su visita.

PERSONAL CON CONOCIMIENTOS EN LENGUA DE SIGNOS
ESPANOLA

La lengua de signos no es sino el lenguaje natural utilizado por las personas sordas para comunicarse
entre si, que surge dentro de las propias comunidades de sordos. Asi, cuenta con las mismas
caracteristicas propias de las lenguas orales y no se trata de la adaptacion de ninguna de ellas, sino de

una forma de comunicarse propia, nacida de las necesidades de este grupo de personas.

El uso de la Lengua de Signos Espanola por parte de las personas oyentes, facilitara la participacion
plena de las personas sordas en todos los ambitos de la sociedad, convirtiéndola en una sociedad

inclusiva.
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Pictograma que idéntica la disponibilidad del servicio de Intérprete de Lengua de signos

Debemos resenar la oficialidad que tiene el lenguaje de signos desde la aprobacién de la Ley 27/2007,
de 23 de octubre, por la que se reconocen las lenguas de signos espanolas y se regulan los medios de

apoyo a la comunicacion oral de las personas sordas, con discapacidad auditiva y sordociegas.

AMPLIAR INFORMACION

Para ampliar informacion os recomendamos contactar con la Federacion de Personas Sordas del

Principado de Asturias (FESOPRAS). Podéis contactar con esta entidad en este enlace.

INFORMACION MEDIANTE CODIGO QR

Uno de los métodos mas habituales actualmente para mejorar la recepcion de la informacién para las
personas con discapacidad visual es mediante los cédigos QR. Con este sistema las personas con
discapacidad visual pueden acceder desde sus dispositivos méviles a la informaciéon en un formato
facilmente locutado para que pueda ser escuchada, para ello el documento origen debe ser accesible:

pagina web, documento PDF, etc.

Para que esto se cumpla, no solo debemos tener acceso al contenido digitalizado, sino que deben
detectar el propio QR. Este debera tener un relieve o una identificacién en braille para conocer donde

esta exactamente y poder enfocar con el mévil:

REF: Documentos técnicos de la Comision Braille Espanola

AMPLIAR INFORMACION

En este enlace puede acceder al documento técnico de la Comision Braille Espainola
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ACCESO A PERROS DE ASISTENCIA

En este caso no se trata Unicamente de una recomendacioén, si no del derecho de acceso de las
personas usuarias de perros de asistencia para promover su autonomia personal, cuando vayan
acompanadas de sus perros de asistencia. Tanto la prescripcion de las prohibiciones y limites a este
derecho como de las obligaciones de las personas responsables de estos perros vienen regulados por la
Ley 2/2020, de 23 de diciembre, reguladora del derecho de acceso al entorno de las personas

usuarias de perros de asistencia.

AMPLIAR INFORMACION

En este enlace puede acceder a la Ley reguladora de acceso al entorno de las personas usuarias de

perros de asistencia.

SERVICIOS Y DISPOSITIVOS

SERVICIO DE VIDEO INTERPRETACION EN LENGUA DE SIGNOS
ESPANOLA

La video-interpretacién es un proceso de comunicacion basado en la tecnologia que hace posible la
videoconferencia, permitiendo a las personas sordas o con discapacidad auditiva, comunicarse con

personas oyentes.

De esta manera, sus usuarios pueden intercambiar informacion con total independencia y autonomia

sin que sea necesario que el intérprete esté fisicamente presente.

La herramienta SVisual facilita en gran medida la comunicacion entre las personas con discapacidad
auditiva y las oyentes al permitir un servicio de signado en directo. En los Gltimos anos, este servicio de
video-interpretacion, el primero en Espana y creado por Fundacion CNSE, se ha convertido en un

recurso muy recurrente entre las personas con pérdida auditiva.

AMPLIAR INFORMACION

En este enlace se puede acceder al portal web del servicio de video interpretacion en Lengua de Signos
Espanola (LSE) SVisual.
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SVisual @

Bienvenidos a SVIsual, =
Servicio de Video Interpretacion
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Ejemplo de aplicaciéon SVisual para mévil

DISPOSITIVOS TECNICOS PARA LA AUDICION

Las ayudas técnicas para la audicion y los productos de apoyo a la comunicacién oral son herramientas
gue proporcionan autonomia a las personas sordas, garantizando, de acuerdo con el actual marco

normativo, los principios de normalizacién y accesibilidad universal.

BUCLE MAGNETICO

Los bucles magnéticos son apoyos tecnolégicos en el entorno que facilitan y mejoran la accesibilidad de
las personas con discapacidad auditiva que utilizan audifonos y/o implantes, permitiendo alcanzar los
porcentajes maximos de inteligibilidad de la palabra. Es un sistema que permite escuchar con claridad
en sus protesis a su interlocutor, o la fuente de audio en ambientes ruidosos, una proyeccion

audiovisual o una conferencia con nitidez y comodidad.

Distintos modelos de bucle magnético
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La normativa de accesibilidad indica que los puntos de atencién al publico, como ventanillas, taquillas
de venta al publico, mostradores de informacion, etc., que disponen de dispositivo de

intercomunicacion, estara dotado con bucle de induccién u otro sistema adaptado a tal efecto.

AMPLIAR INFORMACION

Os recomendamos contactar con el servicio de apoyo a la accesibilidad para personas con discapacidad
auditiva de APADA-ASTURIAS (Asociacion de Padres y Amigos de Personas con Discapacidad Auditiva de

Asturias). Se puede acceder a los datos de contacto en este enlace

Examinar el documento informativo editado por la Confederacion Espanola de Familias de Personas

Sordas (FIAPAS). Se puede acceder mediante este enlace.

2

Pictograma que idéntica la disponibilidad del servicio de bucle magnético

SISTEMAS ALTERNATIVOS DE COMUNICACION (SAAC)

Hay personas con discapacidad que no pueden hablar con palabras. Pero pueden hablar de otras
formas. Hay personas con discapacidad que pueden hablar, pero con muy pocas palabras. Y necesitan

otros apoyos para comunicar mas.

Los sistemas aumentativos y alternativos de comunicacién son formas de comunicarse sin hablar con la

voz. A los sistemas aumentativos y alternativos de comunicacion también les llamamos SAAC.

Las personas que necesitan estos sistemas pueden necesitarlos porque tienen discapacidad
intelectual, paralisis cerebral, autismo o enfermedades como esclerosis lateral amiotréfica, esclerosis

multiple, parkinson y/u otras.

LIBROS DE COMUNICACION

Los libros de comunicacién son la esencia de la Comunicacion Aumentativa y Alternativa, en tanto
compilan en una sola hoja por las dos caras todos los términos necesarios para establecer una

comunicacion funcional en una determinada situacion.
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Estos libros de comunicacién son muy Utiles no sélo para los usuarios habituales, sino también para
instituciones, comercios, organizaciones o entidades que deseen facilitar la accesibilidad comunicativa

a los servicios y productos que ofrecen.
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Ejemplo de libro de comunicacién de ARASAAC
TABLEROS DE COMUNICACION

Los tableros de comunicacion son productos de apoyo basicos que consisten en superficies de
materiales diversos, en las que se disponen los simbolos graficos para la comunicacion (fotografias,

pictogramas, letras, palabras y/o frases) que la persona indicara para comunicarse.

Los tableros pueden estar en diversos formatos, estos pueden ser desde impresos en papel, a utilizar
medios tecnoldgicos, productos tecnolégicos especialmente disenados para tal fin y ordenadores

portatiles o las tabletas con programas especiales que los convierten en comunicadores.

Los comunicadores electronicos dedicados o emulados en ordenadores se personalizan con los
simbolos graficos que requiere cada persona y se caracterizan por ser portatiles y adaptarse a las
formas de acceso apropiadas para cada persona (teclados, ratones, conmutadores, etc.). Disponen de
una salida para los mensajes en forma de habla digitalizada o sintetizada, asi como también, a menudo,

de otras salidas como pantalla, papel impreso o incluso funciones de control del entorno.

e ® B

Ejemplo de tablero de comunicacion del Ayuntamiento de Malaga - Pictogramas ARASAAC
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AMPLIAR INFORMACION
Para obtener mas informacion sobre este tipo de sistemas os recomendamos contactar con Plena

Inclusiéon Asturias en este enlace.

En este enlace se puede acceder al ejemplo de un libro de comunicacién, concretamente al manual de

comunicacién para empresas y equipamientos turisticos editado por Gijon turismo profesional.

Para tener mas informacion sobre recursos graficos y materiales adaptados de este tipo, os
recomendamos visitar el portal web de Centro Aragonés para la Comunicacién Aumentativa y Alternativa
- ARASAAC, a través de este enlace.

MATERIALES TACTILES DE INFORMACION

FOLLETOS EN BRAILLE

Material de promocién turistica adaptado a personas ciegas y con discapacidad visual con el objetivo de

facilitar el acceso de estas personas a informacion practica sobre los principales atractivos de los

v
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Ejemplo de folleto con braille y altorrelieve

PLANOS EN ALTORRELIEVE Y PLANOS EN BRAILLE

Los planos tactovisuales (planos que contienen informacion en relieve y en texto), asi como rotulaciéon
en braille y vista para fomentar el uso por parte de las personas con resto visual y de este modo
aprovechar la informacion que el sentido de la vista nos ofrece y asi favorecer la interaccion con otras

personas.

En estos planos en braille y relieve, los/as usuarios/as suelen encontraran informacion de los puntos de

referencia del recurso, asi como de los itinerarios accesibles para recorrer el recurso.
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DIRECCION GENERAL ONCE
SEGUNDA PLANTA

o
1]

Ejemplo de plano en braille de documento técnico R 1. Requisitos técnicos para la confeccion de planos
accesibles a personas con discapacidad de la Comision Braille Espanola

GUIAS EN BRAILLE

Se trata de guias en braille que se ponen a disposicion de los/as usuarios con informacion sobre los

principales puntos de referencia del recurso, asi como otra informacion de interés.

MATERIALES DE LECTURA FACIL

La lectura facil es una forma de escritura adaptada que permite crear material como por ejemplo
folletos, guias, planos o cartelas. Estos materiales aportan soluciones para mejorar la sefalizacion, la

orientacion y la localizaciéon de edificios a las personas que precisan de la accesibilidad cognitiva.

En Espana existe la norma UNE 153101:2018 EX de Lectura Facil. En esta se recogen tanto pautas

como recomendaciones para la elaboraciéon de los materiales.

Un proceso basico en la preparacion de materiales en la lectura facil es la validacion. Validar es
comprobar si un texto adaptado se entiende y la validacion siempre la hacen personas con dificultades

de comprension.

Con respecto a la senalizacién, se recomienda que utilice tanto pictogramas como texto. Los
pictogramas a utilizar deben ser pictogramas con un caracter universal para que puedan ser percibidos
y comprendidos con facilidad por todas las personas. Con respecto al texto, este es necesario que
acompane a los pictogramas para favorecer la comprension de su significado. Uno de los formatos para

carteleria con mayor disponibilidad es el de tamano DIN A4.

Finalmente debemos resenar que existe un logo para identificar los materiales que disponen de la
lectura facil. Si ves este logo en una web, un documento o un libro quiere decir que esta en lectura facil

y por eso es mas facil de entender.
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Logotipo de lectura facil

AMPLIAR INFORMACION

Para obtener mas informacion sobre materiales de lectura facil os recomendamos contactar con Plena

Inclusion Asturias en este enlace.

Si precisais acceder a la citada norma UNE 153101:2018 EX de lectura facil, podéis hacer el mediante
este enlace.

En este enlace se puede acceder a una publicacion con las pautas europeas de lectura facil.

En este enlace se puede acceder al ejemplo de un folleto en lectura facil del Museo Egipcio de Melilla.

En este enlace se puede acceder al ejemplo de una guia de turismo de Castilla-Le6n en lectura facil.

VIAJES ADAPTADOS PARA PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

Para garantizar que la experiencia del turista sea satisfactoria, la accesibilidad debe estar presente en
todos los elementos de la cadena de valor del turismo, desde el momento en que se planifica el viaje
hasta el momento de regreso a nuestro domicilio, para ello hay que tener en cuenta la cadena de

accesibilidad del turismo.

Si desglosamos esta cadena por eslabones, nos encontramos que algunos ejemplos de barreras a los

gue se encuentran las personas con discapacidad a la hora de viajar son los siguientes:
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INFORMACION

[—PLANIFICACION ‘
TURISTICA

—~

TRANSPORTE TRANSPORTES \
REGRESO IDA

7

ACTIVIDADES
CULTURA-OCIO- ENTORNO
DEPORTES URBANO

/

RESTAURACION p
COMERCIO ‘ ALOJAMIENTOS ‘

— Planificacién e Informacion turistica. Paginas webs accesibles, instalaciones de informacion
turistica accesibles que permitan el acceso a todas las personas, con facilidad para
comunicarse con el personal.

— Transporte. Estaciones no accesibles, necesidad de reserva con antelacion, falta de vehiculos
adaptados de alquiler, entornos urbanos accesibles que permitan la deambulacion de las
personas con movilidad reducida.

— Alojamientos. Alojamientos accesibles con personal formado.

— Restauraciéon y comercio. Comercios y restaurantes sin barreras, es facil encontrarnos con
peldanos en el acceso o con la inexistencia de aseos adaptados, entre otros.

— Actividades Cultura-Ocio-Deportes. Necesidad de actividades accesibles, una oferta variada que

comprenda actividades tanto culturales, deportivas, como de ocio.

Este documento divulgativo contiene Gnicamente aquellos aspectos que se han considerado de interés
y no compromete por tanto la responsabilidad del editor y de los autores. Unicamente se consideraran

validos y vinculantes los textos legales.
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