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Resumen (para su difusion)

El presente documento representa el tercero de los cuatro Médulos de
Formacién en Turismo Accesible: MODULO 3 “Atencién a clientes con
requisitos especificos de acceso”. Contiene la descripcidon detallada de sus
cuatro Unidades de Aprendizaje en términos de contenidos, resultados de
aprendizaje (conocimientos, habilidades y competencias), material de
capacitacién para su entrega (presentaciones PPT) y actividades
experimentales, en la medida de lo posible basado en el enfoque de
entretenimiento educativo, apoyando la clases tedricas y uso de herramientas
y plataformas interactivas.

Palabras clave: unidades de aprendizaje y resultados de aprendizaje,
material de formacion y actividades de apoyo, turismo accesible, turismo
para todos, clientes con requisitos especificos de acceso, prejuicios y
estereotipos, buenas normas de acogida y comportamiento, servicios de
alojamiento, servicios de restauracién/alimentacién y bebidas, agencias
de viajes y sector MICE.

Games Without Barriers
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Www.gamesw ithoutbarriers.eu

European Union G.A. n. 2019-1-TD1- KA202-007450

CUP code G95G 19000500006




Mdédulos de Formacion en Turismo Accesible — M6édulo 3

INDICE

Lo Yo [ U Lo o3 o ] o NPT 3

Unidad de aprendizaje 1 — ViSiOn GeNeral.............uiiiiiiieiiiiiiiiiiie e e e e e eeeanns 5
UAL Descripcion y Resultados de APrendizaje .........cceeeeeeeeeeeeeiiiiiiiie e e e e e eeeennns 5
UAL Presentaciones PPT y actividades de apOy0........cccccevvivviiiiiiiiiieeeeeeeeiiiee e e e eeeeeeennns 7

Unidad de Aprendizaje 2 - El servicio de clientes con requisitos de acceso

especificos en los Servicios de AlOJamiento .........ccovvvvviiiiiiiie e 24
UA2 Descripcion y Resultados de Aprendizaje ........ccoeeeeeeeveeeeiiiiiiiiee e 24
UA2 Presentaciones PPT y actividades de apOy0..........cccovvvviiiiiiiiieeeeeeeeiiiiiie e e eeeeeannns 26

Unidad de Aprendizaje 3 — El servicio de clientes con requisitos de acceso
especificos en los Servicios de Restauracion / Servicios de Alimentos y Bebidas ..50

UAS Descripcion y Resultados de Aprendizaje ........coeeveeeeeeeeeiiiiiiii e 50
UAS Presentaciones PPT y actividades de apOy0..........cccovvvviiviiiiiieeeeeeeeiiiiiie e eeeeeeennns 52
Unidad de Aprendizaje 4 - El servicio de clientes con requisitos de acceso
especificos en Agencias de Viaje y sector MICE ............ccoeeiiiiiiiiiiiiicii e, 61
UA4 Descripcion y Resultados de APrendiZaje .........eeeeeeeeieeeeiiiiiiie e e 61
UA4 Presentaciones PPT y actividades de apoyo: Enfoque en Agencias de Viaje........ 63
UA4 Presentaciones PPT y actividades de apoyo: Enfoque en el sector MICE ............. 77

Games Without Barriers 2
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Www.gamesw ithoutbarriers.eu
European Union G.A. n. 2019-1-TD1- KA202-007450
CUP code G95G 19000500006
]




_lithour
& &,

Mdédulos de Formacion en Turismo Accesible — M6édulo 3

Introduccidn

El presente documento representa el tercero de los cuatro Médulos de
Formacion en Turismo Accesible: MODULO 3 “Atencién a clientes con
requisitos especificos de acceso”.

Contiene cuatro Unidades de Aprendizaje que analizan los principios de una
buena acogida y los comportamientos correctos hacia las personas con
diferentes discapacidades y requisitos especificos de acceso, dirigidas a
estudiantes de escuelas de FP inicial en turismo.

Ademdés de una UA introductoria en la que se aborda el tema de la relaciéon con
los turistas con discapacidad y/o requisitos de acceso especificos en términos
generales, las otras UA se centran en los principales sectores de servicios
turisticos que reflejan también los campos de estudio de las escuelas asociadas,
de la siguiente manera:

e Unidad de aprendizaje 1: Descripcién general

e Unidad de aprendizaje 2: Atencion de los requisitos de acceso especificos de los
clientes en los Servicios de alojamiento

e Unidad de Aprendizaje 3 - Atender a los clientes requisitos especificos de acceso
en los Servicios de Restaurantes/ Alimentos y Bebidas

e Unidad de aprendizaje 4 - Cumplimiento de los requisitos de acceso especificos de
los clientes en las agencias de viajes y el sector MICE

Cada Unidad de Aprendizaje consta de:

e descripcion detallada en términos de contenidos y resultados del
aprendizaje, es decir, lo que los estudiantes sabran, comprenderan y
seran capaces de hacer al finalizar cada unidad de aprendizaje, es decir,
sus conocimientos, habilidades y competencias.

e materiales de capacitacién de apoyo, principalmente presentaciones PPT,
para su entrega

e descripcion sintética de las actividades de formacidén experimental
basadas en la medida de lo posible en el enfoque de entretenimiento
educativo, apoyando las lecciones tedricas y utilizando herramientas y
plataformas interactivas.

Al igual que el resto de médulos que componen la produccion intelectual 2, el
Modulo 3 se ha desarrollado de la siguiente manera.

Los socios del proyecto expertos en turismo accesible (ENAT e Incipit) han
definido la columna vertebral y los contenidos generales del médulo de
formacién y lo han descrito en términos de unidades de aprendizaje y resultados
de aprendizaje relacionados con la colaboracién de Consorzio ITACA.

Con el apoyo de ENAT e Incipit, profesores de las escuelas asociadas —
IPSSEOASC Assisi, Escola Superior d'Hostaleria de Barcelona, Colegiul
Economic "Gheorghe Dragos" Satu Mare — capacitados en temas de
accesibilidad durante el Evento de Capacitacion de Equipo Conjunto de
Apertura, desarrollaron el contenido de las Unidades de Aprendizaje y las
presentaciones PPT.
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Mdédulos de Formacion en Turismo Accesible — M6édulo 3

Para ello, los docentes se refirieron a lo aprendido durante la Jornada de
Formacién del Personal Conjunto de Apertura y utilizaron, en su apoyo, los
materiales de aprendizaje contenidos en el “Kit de Aprendizaje para Formadores
sobre Turismo Accesible” (101), tratando de adaptarlo como tanto como sea
posible a sus estudiantes, simplificandolo y haciéndolo méas facil de usar.

Ademéds, los docentes, con el apoyo del socio experto en edutainment (Wattajob)
y utilizando las herramientas y metodologias sugeridas en el “Kit de
herramientas para capacitadores para planificar y llevar a cabo actividades de
capacitacién” (ver 105), disefiaron actividades practicas de apoyo: cuestionarios,
pruebas, trabajos en grupo, etc., en la medida de lo posible en funcion del
enfoque de entretenimiento educativo promovido en el proyecto.

El M6dulo 3 se tested durante el Segundo intercambio de grupos de alumnos
organizado en linea debido a la pandemia de Covid-19 del 26 al 30 de abril de
2021 (ver 105) y se ajusté sobre la base de los comentarios recibidos.
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Unidad de aprendizaje 1 — Vision General

UA1 Descripcion y Resultados de Aprendizaje

Descripcion

Duraciéon de la

clase 1h
1. Concepto de autonomia e integracion de clientes con discapacidad y
/ u otros requisitos de acceso especificos
2. Prejuicios y estereotipos: autoandlisis y autoevaluacion
3. Expectativas de los clientes con discapacidades y / u otros
requisitos de acceso especificos
Contenidos 4. Reglas generales para relacionarse con clientes con discapacidades
y / u otros requisitos de acceso especificos
5. Normas especificas para relacionarse con los clientes segun sus
diferentes tipos de deficiencias: deficiencias visuales, de audicion,
de movilidad, deficiencias fisicas y cognitivas especificas, etc.
6. Etigueta de turismo accesible

Resultados de Aprendizaje

Conocimientos

El alumno conoce y comprende la gama de requisitos de
accesibilidad en los servicios turisticos.

El alumno conoce y comprende cémo las diferentes discapacidades
pueden afectar la comunicacion, la participacion y el acceso de una
persona a los servicios turisticos.

El alumno conoce y comprende los comportamientos y estrategias de
comunicacion adecuados al interactuar con turistas con diferentes
tipos de deficiencias.

Habilidades

El alumno es capaz de afrontar y satisfacer las necesidades de los
turistas con discapacidad y / o requisitos de acceso especificos.

El alumno puede recibir adecuadamente a los turistas con
discapacidades y / o requisitos de acceso especificos.

Competencias

El alumno esté listo para interactuar mas comodamente con clientes
con discapacidades y / o requisitos de acceso especificos;

El alumno esta listo para usar el lenguaje y la terminologia
apropiados cuando habla o hace referencia a clientes con
discapacidades;

El alumno esta listo para tener un enfoque flexible para satisfacer las
necesidades individuales.

Actividades
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Actividad de grupo. Cada grupo de alumnos recibe una pagina de historietas
para leer y debe descubrir las situaciones inapropiadas en las que se encuentran
las personas con diferentes discapacidades.

Andlisis y comentario de videos que muestran comportamientos correctos e
incorrectos hacia personas con discapacidad.

Material de Aprendizaje

Presentacién PPT cubriendo los temas de acogida para el sector turistico.
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UA1 Presentaciones PPT y actividades de apoyo
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M3 UA1 - Vision General

1. Concepto de autonomia e integracion para clientes con
discapacidades y/u otras necesidades especificas de accesibilidad.

El concepto de Integracion podria
definirse como el acceso y/o posibilidad,
oportunidad de participar en la sociedad
de la mayor manera posible.

El concepto de vida auténoma supone
que los servicios tienen que estar
disponibles para todos, basandose en la
igualdad de oportunidades, el
consentimiento libre e informado vy
permitiendo a las personas con
discapacidad tener flexibilidad en su vida

diaria.
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers Vi
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M3 UA1 - Vision General

1.Concepto de autonomia e integracién para clientes con
discapacidades y/u otras necesidades especificas de accesibilidad.

Principios de la vida autonoma

* Una asistencia sanitaria y social apropiada y accesibles | I[' \
* Informacién apropiaday accesible.

* Una renta adecuada.

* Un sistema de transporte totalmente adaptado.

* Acceso completo al entorno.

* Oferta de equipamiento y ayudas técnicas.

* Disponibilidad de una vivienda accesible y adaptada.
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M3 UA1 - Vision General

1.Concepto de autonomia e integracion para clientes con
discapacidades y/u otras necesidades especificas de accesibilidad.

Los problemas especificos que se encuentran los viajeros o turistas con discapacidad
incluyen:

Inaccesibilidad o accesibilidad parcial, paginas web.

Falta de traslado al aeropuerto.

Falta de vehiculos accesibles para sillas de ruedas.

Falta de habitaciones de hotel accesibles.

Falta de profesionales capacitados para tratar con los temas de accesibilidad.

Falta de informacion fiable acerca del nivel especifico de accesibilidad de los lugares.
Falta de restaurantes, bares y otras instalaciones accesibles.

Falta de lavabos accesibles en restaurantes y lugares publicos.

Calles y aceras inaccesibles.

Falta de ayudas técnicas y equipamiento para personas con movilidad reducida como
sillas de ruedas, sillas de bafio o elevadores de wc.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
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2. Prejuicios y estereotipos: autoandlisis y autoevaluacion

Un prejuicio es una opinidn previa desfavorable sin motivo
de un particular grupo de personas o cosas, o una preferencia
hacia un grupo de personas o cosas por encima de otras.

Un estereotipo es una imagen general determinada o un
conjunto de caracteristicas en las que mucha gente cree que
representan un tipo de persona o cosa en particular.

Por ejemplo, a las personas con discapacidad, a menudo se
las considera infantiles e ingenuos y se les habla como tal. Las
personas con discapacidad se las considera dependientes e
incapacitadas . Sin embargo, en realidad, las personas con
discapacidad son como cualquier persona, con sus puntos
fuertes y sus debilidades. (www.disabledlives.blogspot.com)
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M3 UA1 - Vision General

2. Prejuicios y estereotipos: autoanalisis y autoevaluacion
Actividad 1

Lee las lineas de los comics e identifica las situaciones embarazosas en las
que personas con necesidades especificas de accesibilidad se han
encontrado.

Los alumnos trabajaran en grupo. Cada grupo tendra una pagina de comic
para leer y descubrir las situaciones embarazosas en las que se han
encontrado estas personas.

Grupo 1 leerd la clave 1
Grupo 2 leerd la clave 2
Grupo 3 leera la clave 3
Enlace para ir al comic

Https://theconversation.com/comic-explainer-young-disabled-new-
zealanders-on-the-barriers-to-a-better-life-122226
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M3 UA1 - Vision General

2. Prejuicios y estereotipos: autoanalisis y autoevaluacion
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M3 UA1 - Vision General

2. Prejuicios y estereotipos: autoandlisis y autoevaluacion
KEY FINDING 2: ACCESSIBILITY
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2. Prejuicios y estereotipos: autoanalisis y autoevaluacion

KEY FINDING 3: PARTICIPATION
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M3 UA1 - Vision General

2. Mitos respecto a las personas con necesidades especificas de accesibilidad

* Las personas con discapacidad son valientes, con corage, herdicos y se sienten
inspirados para vivir con su discapacidad.

* Las personas con discapacidad son vulnerables y dependientes.

* Los padres son dangeles por criar a hijos con discapacidad.
* Hay que tener miedo de las personas con discapacidad.

* Todas las personas con discapacidad auditiva pueden leer los labios.

* Las personas ciegas tienen un sexto sentido.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \H‘
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M3 UA1 - Vision General

2. Mitos respecto a las personas con necesidades especificas de accesibilidad

* Las personas con discapacidad son distintas de la gente “normal”.

* Las personas sin discapacidad deben cuidar a las personas con discapacidades.

* Las personas con discapacidad merecen que les tengamos lastima.

* Las personas con discapacidad no pueden llegar a tener una vida productiva y plena.
* Las personas con discapacidad estan enfermas y con un dolor constante.

* Las personas con discaspacidad estan atadas a una silla de ruedas.
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M3 UA1 - Vision General

3. Expectativas de los clientes con discapacidad

Actividad 2

Mira el video y continua la frase.
https://www.youtube.com/watch?v=Gv1aDEFIXq8&t=220s

Las expectativas de las persponas con discapacidad

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
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3. Expectativas de los clientes con discapacidad

* Encontrar un modo de comunicacién adecuado a su
discapacidad.

» Alojar a personas que utilizan dispositivos de asistencia
para acceder a los servicios y programas GGC (Good
Guiding Choices).

» Alojar a las personas con animales de servicio.

* Alojar a las personas que tienen un acompafiante de
apoyo.

e Estar informados cuando alguna instalacion o parte de
ella no esta disponible temporalmente.

* Tener una via para proporcionar sus comentarios sobre
el servicio adecuado para las personas con
discapacidad.
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4. Reglas generales para interactuar con personas con
discapacidad y/o otras necesidades especificas de accesibilidad

Consejos generales que pueden ser Utiles cuando
interactuamos con alguien con discapacidad:

Preguntar antes de ayudar. Preguntar “¢Puedo ayudarte?”

* Hablar directamente a la persona con discapacidad , no a su
acompafante.

* Pedir permiso antes de mover las ayudas de movilidad o los
dispositivos de alcance de la persona.

» Sentirse libre para declinar una peticiéon si no nos sentimos

. . SERVICE DOG
comodos con ella o no somos capaces de cumplirla.

* No dejar que el miedo a decir algo “mal” nos impida conocer
a una persona con discapacidad.

DO NOT PET

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
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4. Reglas generales para interactuar con personas con discapacidad
ylo otras necesidades especificas de accesibilidad

Consejos generales que pueden ser utiles cuando
interactuamos con alguien con discapacidad:
* Tratar a las personas con discapacidad con respeto y consideracion.

* Algunas discapacidades no son visibles. Hay que tomarse un tiempo
para saber cudles son las necesidades del cliente.

* Las personas con algun tipo de discapacidad pueden tomarse un
poco mas de tiempo para comprender y contestar.

* Preguntar antes de ofrecer ayuda — no hay que lanzarse. Los clientes
con discapacidad saben si necesitan ayuda y como pedirla.

e Utilizar un lenguaje sencillo y hablar con frases cortas.

* Cada negocio debe tener unos procedimientos de emergencia para
clientes con discapacidad.
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5. Reglas especificas para interactuar con clientes de
acuerdo a los diferentes tipos de deficiencias.

Deficiencias Visuales

* Cuando encontramos a una persona con un
perro guia, haga notar su presencia y
preséntese para que sepan donde y quién es
usted.

* Hablar directamente a la persona.

* Haga saber que se va, simplemente diciendo
“ ha sido un placer verte. Ahora tengo que
irme.”

* Ofrecer asistencia. Si la ayuda se declina, no
insista en ayudar.

- Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers \_-r'"
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5. Reglas especificas para interactuar con clientes
de acuerdo a los diferentes tipos de deficiencias
Deficiencias visuales
* Si las personas necesitan
ayuda para llegar a su
destino, hay que preguntar
qué podemos hacer para
ayudarlas y ser mas utiles.
* Cuando indiqguemos
direcciones, tenemos que dar
informacidn especifica.
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5. Reglas especificas para interactuar con clientes
de acuerdo a los diferentes tipos de deficiencias

Deficiencias auditivas
Actividad 3

Mira el video y escribe toda las preguntas inadecuadas que la gente es
capaz de hacer a personas con deficiencias visuales.

https://www.youtube.com/watch?v=_0VR8NcKJOY&t=37s
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Animales de servicio

NO TOUCH
NO TALK
NO EYE CONTACT

Tel e 1=, =
I'M WORKING

WORKING DOG
DO NOT PET
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Animales de servicio

Cosas que hay que tener en cuenta con
respecto a los animales de servicio:

e Las personas con animales de servicio tienen
permitido ir a cualquier parte. Esto incluye
restaurantes, teatros, salas de descanso, y todos
los lugares e instalaciones.

e Las personas con animales de servicio no
necesitan llevar ninguna prueba o identificador
para el animal.

¢ El animal de servicio tiene que estar bajo el
control de su propietario en todo momento.

 Si una persona tiene un perro guia, hay que ir
por el lado contrario del perro.
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Deficiencias auditivas

* Los sistemas de comunicacion textual como SMS,
Skype o correo electrénico son herramientas
particularmente utiles para los turistas sordos,
para comunicarse y encontrar informacién, en
especial, durante la fase de reserva.

* Hablar en un tono de voz normal.

* Hacer preguntas de seguimineto y resumir la
comprensidn de la conversacion para verificar el
mensaje.

* Sialguien utiliza dispositivos de comunicacion, hay
gue tomarse el tiempo necesario para interactuar
con la persona que usa el dispositivo.
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Do's and don'ts

B <o get their attention

don’'t shout or clap
wwith = tep Or wweawve

-, o mpoaik to therm

don't mpemic with your
foce to face

et tuarmvecd

don't spaak rapidly
and loudiy

HEQ

Ao mpeak slowly

and clearly

If they misheard yowu

o rophraso what
S S B
difforont words

don't repaat what
you've just said,
oniy louder

XX

do be patient and Don't et frustrated
kKeop trying, use and say 'it's not
notos If you havo to I portant

Not soin
well? Relocate
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Deficiencias de movilidad

Actividad 4

Mira el video y escribe todos los inconvenientes que la persona en
silla de ruedas menciona.

https://www.youtube.com/watch?v=ABQB2Zko23c
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Deficiencias de movilidad

= Hablar directamente a la persona y establecer contacto
visual.

= Sentirse libre para preguntar a la persona si necesita
ayuda.

= Nunca hay que apoyarse , tocar o empujar a una
persona en silla de ruedas; es parte de su espacio
personal.

= Cuando demos indicaciones a una persona en silla de
ruedas, hay que tener en cuenta las escaleras, bordillos
y pendientes inclinadas.

= Cuando demos indicaciones a una persona con muletas
o perro, hay que preguntarle si prefiere la ruta mas
corta (la cual puede incluir escaleras) o una ruta que
incluya un ascensor (aunque puede que esté mas lejos)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
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Deficiencias de movilidad

= Si durante una reunidn nos encontramos
detras de una mesa que no nos permite ver a
una persona en silla de ruedas, la apartaremos.

= Para despedirse de otra persona, no debemos
inclinarnos ente una persona sentada en silla
de ruedas.

= Incline la posicién de las rampas accesibles
para sillas ruedas, y las zonas de los bafios,
ascensores, puertas, fuentes de aguay

teléfonos.
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M3 UA1 - Vision General

Deficiencias cognitivas

* Ofrezca la informacion de un modo claro,
conciso y concreto. Afada algun tipo de
comunicacion visual, las fotografias,
diagramas o demostraciones son a
menudo de utilidad.

* Si no logra hacerse entender, ajuste su
método de comunicacién. Por ejemplo,
haga una demostracion de lo que quiere
comunicar verbalmente. Si fuese necesario,
repita la informacidn utilizando palabras
distintas o una manera diferente de
comunicacion.
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Deficiencias cognitivas

* Una respuesta lenta o una falta de respuesta no
significa  necesariamente que no sean
conscientes de su presencia o de lo que se les
haya dicho. Dele tiempo a la persona para
procesar el mensaje, responder lento o a su
manera.

* Aseglrese de que la persona entiende su
mensaje.

* Cuando ofrezca ayuda, espere hasta que le se
acepte antes de hacer nada.

* No asuma que todo el mundo puede leer bien o
leer algo. Utilice imagenes simples o dibujos
para dar indicaciones.

* Trate e interactie con la persona que tiene la
deficiencia intelectual como un adulto.
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M3 UA1 - Vision General

Deficiencias en el habla

* Preste total atencién a la persona para comprender mejor lo
que se ha dicho.

* Hable directamente con la persona y no con el asistente o
cualquier otro.

* Hable en un tono de voz normal.

* Haga preguntas de seguimiento y resuma la comprension de
la conversacion para verificar en mensaje.

* Si alguien utiliza dispositivos de comunicacién, hay que
tomarse el tiempo necesario para interactuar con la persona
que usa el dispositivo.

* Muchas personas con deficiencias en el habla saben que los
demds tienen dificultades para comprenderlos y siempre
estan dispuestas a repetir la informacién.

* En caso de que todavia no entienda el mensaje, ofrezca un
papel y un boligrafo.
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Dispositivos de comunicacidn

* Algunos dispositivos pueden ser simples
pizarras, con palabras o imdgenes dibujadas o
sofisticadas aplicaciones de ordenador que
simulan el discurso humano. Si no ha
interactuado con alguien que utilice un
dispositivo como estos, pregunte cdmo es el
mejor modo de usarlos.
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M3 UA1 - Vision General

6. Etiqueta de Turismo Accesible

Trucos de terminologia/ El lenguaje de la discapacidad

PONER A LA PERSONA PRIMERO

Decir “persona con discapacidad” en lugar de “persona discapacitada.”

https://www.youtube.com/watch?v=1z40q5lydnQ
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6. Etigueta de Turismo accesible

Groserofirrespetuoso

Minusvalido, paralitico, invalido. Personas con discapacidad , persona con una discapacidad, persona con
necesidades especificas de accesibilidad.

Limitado a una silla de ruedas, postrado a una sillade  Usuario de silla de ruedas, persona que utiliza una ayuda de movilidad,

ruedas. persona que utiliza un andador.

Victima del Sida, diabética. Persona con Sida, persona con diabetes.

Sordo, mudo, sordo mudo. Persona con deficiencias auditivas, personas sordas, usuario de lengua de
signos, persona con sordera profunda, persona dura de oido, persona
sorda.

Ciego, vision deficiente. Persona con visién parcial, personas ciegas, persona con pérdida visual,
persona con poca vision.

Loco, chiflado, lunatico, insano, enfermo mental. Persona con un problema de salud mental, discapacidad psiquiatrica, mala
salud mental.

Problemas mentales, retardado mental, cerebro Persona con una discapacidad intelectual, persona con una discapacidad

danyado. mental.

Estupido, lento, retardado (dificultades de Persona con Dislexia , personas con dificultades de aprendizaje.

aprendizaje).

- Enano Persona de estatura corta.

Games Without Barriers
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iQué hemos aprendido?

* Lagama de necesidades de accesibilidad en los servicios
turisticos.

* Cdmo las distintas deficiencias pueden tener impacto en la
comunicacion, participacion y acceso a los servicios turisticos
de una persona.

* El comportamiento adecuado y las estrategias de comunicacidn
en el momento de interactuar con turistas con diferentes tipos
de deficiencias o otras necesidades especificas de accesibilidad.
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Unidad de Aprendizaje 2 - El servicio de clientes con
requisitos de acceso especificos en los Servicios de

Alojamiento

UA2 Descripcion y Resultados de Aprendizaje

Descripcion

Duracién de la
clase

3h actividades incluidas

Contents

Acogida de personas con discapacidad y/u otros requisitos
especificos de acceso en las areas de servicios de un hotel u otro
tipo de alojamiento.

Tratar con clientes con diferentes tipos de discapacidades y otros

requisitos de acceso cuando se trabaja en el servicio de

bienvenida / acogida (valet, portero, botones, conserje)

v" Recibir / acompafiar (desde la entrada hasta el mostrador de
recepcion, desde el mostrador de recepcion hasta la habitacion) a
los huéspedes ciegos o con problemas de visién

v" RecibirJfacompafiar a huéspedes sordos o con problemas
auditivos

v" Recibir/acompafiar a huéspedes con movilidad reducida o en silla
de ruedas

v" Recibir/acompafiar a huéspedes con otros requisitos especificos
de acceso

Acogida de clientes con diferentes tipos de discapacidad y otros

requisitos de acceso cuando se trabaja en recepcion

v" Comunicarse e interactuar con huéspedes ciegos o con
problemas de vision

v' Comunicarse e interactuar con huéspedes sordos o con
problemas de audicién

v' Comunicarse e interactuar con huéspedes con movilidad
reducida o en silla de ruedas

v' Comunicarse e interactuar con huéspedes con discapacidades
cognitivas

v' Comunicarse e interactuar con huéspedes con otros requisitos de
acceso especificos

Atender a clientes con diferentes tipos de discapacidad y otros

requisitos de acceso cuando se trabaja en el servicio de limpieza/

housekeeping.

v Preparar una habitacion accesible para personas ciegas o con
problemas de vision

v" Preparar una habitacion accesible para personas sordas o con
problemas auditivos

v Preparar una habitacion accesible para personas con movilidad
reducida o en silla de ruedas

v" Preparar una habitacion accesible para huéspedes con alergia

Manejo de situaciones imprevistas en la prestacion de servicios de
alojamiento / Resolucién de problemas

Games Without Barriers
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Learning Outcomes

- Elalumno conoce y comprende la gama de requisitos de
accesibilidad en los servicios de alojamiento.

- El'alumno conoce y comprende los comportamientos y las
estrategias de comunicaciéon apropiados cuando interactda con
huéspedes con diferentes tipos de discapacidades dentro de las
instalaciones del alojamiento;

- Elalumno conoce y comprende las técnicas de resolucion de
problemas.

Knowledge

- Elalumno es capaz de tratar y satisfacer las necesidades de los
huéspedes con discapacidades y/o requisitos de acceso especificos
dentro de las instalaciones de alojamiento.

- Elalumno es capaz de recibir adecuadamente a huéspedes con
discapacidades y/o requisitos de acceso especificos dentro de las
instalaciones de alojamiento.

- Elalumno es capaz de resolver problemas/situaciones imprevistas
en la prestacion de servicios de alojamiento.

Skills

- Elalumno esta listo para interactuar mas comodamente con
huéspedes con discapacidades y/o requisitos de acceso especificos
dentro de las instalaciones de alojamiento.

- Elalumno estéa preparado para utilizar el lenguaje y la terminologia
apropiados cuando habla o se refiere a huéspedes con
discapacidades dentro de las instalaciones de alojamiento.

- Elalumno esta listo para tener un enfoque flexible para satisfacer las
necesidades individuales dentro de las instalaciones de alojamiento.

Competences

Actividades

Juegos de rol sobre diferentes situaciones de relaciones entre recepcionistas
de hotel y clientes con diferentes tipos de discapacidad.

Actividad de creacion de videos: produccion de videos por parte de los
estudiantes que representan diferentes situaciones en las que los proveedores
de servicios de alojamiento se relacionan con clientes con discapacidad y/o
necesidades especificas de acceso y deben comportarse correctamente,
evitando actitudes incorrectas.

Material de Aprendizaje

PPT que cubre temas sobre dar la bienvenida y atender a los clientes en los
servicios de alojamiento.

Instrucciones de juego de roles.

Games Without Barriers 2 5
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UA2 Presentaciones PPT y actividades de apoyo
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

HOSPITALIDAD PARA TODOS
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Todos los turistas, incluidos aquellos con discapacidades u otras necesidades de
accesibilidad tienen el mismo deseo de disfrutar de una experiencia agradable y
satisfactoria en condiciones de comodidad y seguridad:

El modo en que la estancia es comoda y agradable es el secreto de una excelente
organizacion.
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

La formacién afecta a todo el personal del
Se establecimiento. _ h
N v Aparcacoches =~
v Portero
v Conserge e
9 v Recepcionista
v Sevicio de limpieza Q
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Descripcion del trabajo de

Servir a los clients con diferentes deficiencias

* Clientes con movilidad reducida

* Clientes con deficiencias visuales

* Clientes con deficiencias auditivas

* Clientes con deficiencias en el habla
* Clientes con deficiencias cognitivas

* Clientes cpon problemas de salud mental
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con movilidad reducida

Para los clientes con movilidad reducida hay que evitar recorridos largos
(por ejemplo, que el area del aparcamiento esté muy lejos de la

entrada),si fuese necesario, hay que intercalarlo con puntos de Descanso

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \H‘
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con movilidad reducida

Para clientes en silla de ruedas

1. Nunca empujar la silla de ruedas sin preguntar a las personas si les gust
tener ayuda.

2. En caso de gue se nos pida ayuda, hay que ser discrete cuando ayudemos
y empujar de manera cuidadosa y suave la silla de ruedas.

3. Nunca apoyarse en la silla de ruedas. Esto podria considerarse una
intrusion desagradable para la mayoria de las personas con movilidad
reducida.

4. si estas viajando entre mucha gente, hay que tener cuidado de no
golpearles con la silla de ruedas, dado que causaria una sensacion de
considerable vergiienza para el cliente.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con movilidad reducida

* Eliminar o reducir el tiempo de cola de los clientes

P )

: £x £ 2 im

AWA W o o
ﬁ T afnde,
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con movilidad reducida

Cuando acompafiemos a clientes con
movilidad reducida, por ejemplo, personas
mayores, personas con problemas al andar,
personas con enfermedades del corazon,

obesidad o enanismo:

- Adapte su negocio a ese cliente, sin -
impacientarse ni sin prisas. : 2w
5]
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con movilidad reducida

e Cuando acompafiamos a personas con movilidad reducida. Es

importante preparar o identificar obstaculos y evitarlos o quitarlos.

[
| \

-
i = I t"
= .|‘ —
<9
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con movilidad reducida

e Hay que respetar siempre el

Thanks, but

illdo it myself tiempo necesario que el cliente

necesita para llevar a cabo sus

actividades de manera, en especial

si manifiestan que no necesitan -
ayuda.
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
G.A. N, 2019-1-1T01- KA202-007450 - CUP code G55 19000500006 Tourism Training
Games Without Barriers
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the www.gamesw ithoutbarriers.eu

European Union G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450




Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con movilidad reducida

Hay que estar dispuesto en el momento
de la reserva a dar informacién obijetiva,
detallada y actualizada en relacién a la
accesibilidad de la instalacion, tal como se

describe en la guia de accesibilidad o en

, . g
la guia de acceso dada al cliente.
ned
| i!.
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento
Hay que acompafar al cliente a la habitacién y mostrar todos los
dispositivos electronicos que tiene a su disposicion como por
ejemplo: control remote para luces , para persianas o para
television, etc.
o ar
"
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con movilidad reducida

En muchos casos también
serd util acompafiar al cliente
con las tareas mas pesadas,

como llevar el equipaje.
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con deficiencia visual

>En el momento de rellenar los papeles , debemos preguntar al cliente si

quiere que le leamos todo el documento: Si es asi, lo haremos con un tono

de voz y una velocidad apropiada para favorecer la comprension.

»Hay que ayudar al cliente a firmar, acompafiandole a colocar su mano con

el boligrafo en el lugar correspondiente a la firma e indicarle cuanto

espacio tiene disponible.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con deficiencias visuales

Una buena iluminacion y un contraste de color adecuados les ayudaran
a ser mas auténomos.

\  em—
Py ] ! §1 4
\ ‘ ) 1
X Fen, " ey G
—
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M3 LU2 -Serving customers with specific access requirements in Accommodation Services

Clientes ciegos

Vv Tenemos que indicar cualquier obstaculo y diferencias de altura; Hay que preguntarle
primero al cliente y ofrecer el brazo en el caso de que él/ella necesite nuestra
asistencia.

Vv Cuando haya escaleras, tenemos que preguntarle al cliente si prefiere continuar por
si solo y, en ese caso, describir donde estan los pasamanos o preguntar si quiere que

coloquemos la mano.

Vv Hay que llamar la atencién del cliente dirigiéndonos por su nombre o tocéandole

suavemente el brazo.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

> Tenemos que presentarnos con nuestro nombre y especificar cual es

nuestro trabajo.

> Siempre debemos informar antes de irnos y cuando estemos de vuelta,

aunque sea por poco tiempo.
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

La persona ciega siente y percibe la
presencia de lo que le rodea, utilizando
otros sentidos y creando un mapa
mental de los espacios, rutas Yy
personas.

Debemos describir el entorno o
cualquier caracteristica que pueda

ayudarle a orientarse o desplazarse.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

Cuando el cliente llega al hotel, el personal debe hacer una descripcion
precisa utilizando los espacios como referencia:

+ Localizacién de las areas comunes (restaurante, bar, lavabos publicos,
etc.) la habitacién donde se encuentra y cdmo llegar hasta ellos

« Los caminos sefializados (si los hay)
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G.A N 2018-1-ITO1- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006 Training J .-.'.(‘

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

Si hay un mapa tactil, debemos explicar el plano ensendndole al cliente

dénde estd situada su habitacién y las areas comunes.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

Cuando el cliente vaya acompafiado hasta la habitacién, el personal debe

informarle de: How 6 ot ey card o om0y 1 ik o8
. s 4 [ > - e J
« Cdomo llegar a la habitacién B | g 4
« COémo abrir la puerta
Check-in Card Making Open Door Card for energy saver

o a_r

_:E::TJ::. S The best system could be the
et
use of contactless or
“ ~ proximity keys ﬁ:.-
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

Cuando el cliente vaya acompafiado hasta la habitacién, el personal debe

informarle la disposicién y el plano de la habitacién

CAMERA Wi, IS0 PANG

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \H‘
G.A. n. 2019 11T01. KA202-007450 - CUP code GO5G 19000500006 Tourism Training | .{

Games Without Barriers
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the www.gamesw ithoutbarriers.eu

European Union G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450

CUP code G95G19000500006




Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

pediremos ayuda a alguien.
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

Si hay que acompaiiar al cliente al servicio, si es de nuestro mismo
sexo, entraremos con él/ella y le describiremos el tipo de lavabo, la
localizaciéon de los elementos y el equipamiento, como el
dispensador de papel higiénico y la toalla. Le informaremos de la

situacion higiénica del entorno. Si no somos del mismo sexo,

Games Without Barriers \_-f-
Tourism Training J i{_
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

El perro guia es una ayuda para la
autonomia de la persona ciega: por este
motivo estd protegido por la ley
permitiendo su libre acceso en

cualquier establecimiento publico.

E';. ) b e
—=- Jl-" . ——
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

El perro guia representa los ojos de las
personas que no pueden ver y no

pueden separarse del cliente al que s

acompafian: cuando tratemos con un
perro guia, no debemos molestarlo, ni

distraerlo ni darle comida sin antes

= Fa o
haber preguntado al propietario. : 3 =
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M3 UA2 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento
SLEEPING
ON THE SIDE :
Disponer una alfombra para el
perro guia en la habitacion.
2o i
| s 4
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

Cuando acompafiemos a una persona ciega con un perro guia debemos

situarnos en el lado opuesto del animal.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union
G.A N 2018-1-ITO1- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

Cuando nos comuniguemos con una
persona ciega, es aconsejable tener
contacto con ella y no con el

acompafante.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

Recuerda que la puntualidad es

D

muy importante para las personas

ciegas: las esperas largas en g
soledad, sin ninguna referencia

son causa de malestar y estrés. <

‘:3_——,:9
% R
i
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes ciegos

* Cuando se haga la limpieza de la

L
1

habitaciéon de una persona ciega, es
una Buena practica no mover el

mobiliario ni los efectos personales,

para que puedan encontrar las cosas

7 .
facilmente. . @
=
=
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con deficiencias auditivas

e Para comunicarse con una

persona con deficiencias auditivas

es mejor escoger un lugar sin

ruidos de fondo ya que algunos

audifonos amplifican todos los

sonidos. bl !.EL.,
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con deficiencias auditivas

< s

< ,/C_{ Para atraer la atencion de una persona
il -
”‘/l

E \ \ |
R SR

U\ [ 1
\\ r-\'& | \\-

gl

\ sorda, hay que saludar con la mano (en el

caso que nos vean), o tocarlo suavemente.

o
- -
‘ b I
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con deficiencias auditivas

> No hablar ni muy rapido ni muy lento.

> Utilizar frases cortas y simples (evitar acrénimos, abreviaciones o términos

dialectales).
Ll
i b
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes sordos

Siempre hay que situarse delante de Ia (i q
persona, en un sitio iluminado, evitando

ponernos la mano en la boca para poder !
ayudar a la lectura labial (la distancia éptima

nunca debe de exceder de un metro y medio)

(el
4 A
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 LU2 -Serving customers with specific access requirements in Accommodation Services

Clientes sordos

Cuando expliguemos un mecanismo de servicio , hay que recordar que

algunas personas sordas puede que no hagan lectura labial y puede que

debamos explicarlo a través de la practica.
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes sordos

Cuando utilicemos nombres de personas, lugares o términos inusuales, la
lectura labial es muy dificil: si a pesar de los esfuerzos el cliente no logra

recibir el mensaje, escribiremos la palabra o el texto en un trozo de papel.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes sordos

Sistemas de comunicacién de texto como
los SMS, Skype o correo electronico son
especialmente Utiles y unas herramientas
apreciadas por los turistas sordos para

comunicarse y encontrar informacion,

sobretodo durante la fase de reserva.
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes sordos

Vv Tener el teléfono mobil del cliente en recepcion es util

para comunicar informacién y servicios via mensaje de

texto.

v Hay que pedir permiso para enviar mensaje al cliente

| #
| j

—
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes sordos o con deficiencias auditivas

Un servicio de cortesia para
clientes con deficiencias auditivas
puede ser una alarma con

vibracion bajo la almohada o una

10

almohada iluminada.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \,-!""
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes sordos o con deficiencias auditivas

Es importante que el personal tenga una formacion adecuada para ayudar a estos
clientes en concreto

v Lalectural labial es dificil entre mas de dos personas.

v Tenemos que preguntar a la persona como debemos hablarle.

v Algunas personas quieren alzar la voz ligeramente, pero en general, un tono de voz alto
es desagradable.

v No hablar ni muy rapido ni muy lento. No hay que exagerar el movimiento de la boca.

v Hay que estar preparado para repetir lo que decimos o escribirlo y tomarnos mas tiempo
para escuchar.

v Siempre debemos tener papel y lapiz a mano.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con deficiencias cognitivas

* Hay muchos tipos de deficiencias cognitivas y las personas pueden variar mucho
en sus habilidades y también con las barreras que deben afrontar.

* Este tipo de clientes incluyen gente mayor con pérdida de memoria , jovenes con
autismo y personas de cualquier edad con problemas de aprendizaje.

* Generalmente, estos clientes viajan en grupo o van acompafnados y, normalmente,
la comunicacidn con los proveedores turisticos se hace a través de un responsable

o asistente sanitario.

b K1
L i ewgu
3 = 4
3
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con deficiencias cognitivas

* Hablar de manera clara y simple
» Utilizar la forma afirmativa . Decir:
* ‘“Le traeré una toalla limpia”
—NO: “Se le traerd una toalla limpia para usted”

* Hay que estar preparados para comunicar y repetir el mensaje.

* g
4 “‘ b4 > LTS
— L] I
3
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con deficiencias cognitivas

Adaptar formas de comunicacién

que respete a la persona ql\f Q.‘/ A s

. i 1\1 \ ‘ .
evitando tratarles como a nifios. | gi ‘ E
3 21 1 )
* g
- b4 g
) pan, T =
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Clientes con deficiencias cognitivas

En el caso de los grupos, hay que preparar la

visita a través de la persona que estd al . ~

cargo. i

* Hay que preguntar qué es lo que las
personas pueden necesitar, si entienden
la lengua natal, cuanto va a durar la visita,
pausas para ir al bafio y cualquier otros
temas que puedan surgir. | ‘

* Tratar de llevar a cabo sus peticionas el ‘---’ ;\'_'_L‘ Fro
dentro de nuestras capacidades -'.ﬂ ‘ -
organizativas. ) '
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento

Seguridad

Es muy importante que el personal
esté formado de manera adecuada

para tratar con distintas
situaciones de emergencia.

- Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers \_:f){-
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M3 UA2 -Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en servicios de alojamiento
V4 .
¢, Qué hemos aprendido?
7 - - -
> Como dar la bienvenida a clientes con
diferentes tipos de deficiencias.
V4 - -
> Como servirlos y comunicarnos con
ellos.
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Mdédulos de Formacion en Turismo Accesible — M6édulo 3

Unidad de Aprendizaje 3 — El servicio de clientes con
requisitos de acceso especificos en los Servicios de
Restauracion / Servicios de Alimentos y Bebidas

UA3 Descripcion y Resultados de Aprendizaje

Descripcidn

Duraciéon de la

3h actividades incluidas
clase

1. Acogida de personas con discapacidad y/u otros requisitos
especificos de acceso en las areas de servicios de un
restaurante.

2. Acogida de clientes con diferentes tipos de discapacidad y
otros requisitos de acceso cuando se trabaja como
personal de acogida/recepcion en el restaurante.

v' Recibir y atender a clientes ciegos o con problemas de
vision.

v" Recepcion y atencion de clientes sordos o con discapacidad
auditiva.

v Recibir y acomodar a clientes con movilidad reducida o en
silla de ruedas.

v" Recepcion y atencién de clientes con discapacidad
cognitiva.

Contents v" Recepcion y alojamiento de huéspedes con otros requisitos

especificos de acceso.

3. Atencion de clientes con diferentes tipos de discapacidad y
otros requisitos de acceso cuando se trabaja como
personal de sala.

v Atender a clientes ciegos o deficientes visuales

v Atencién de clientes sordos o con discapacidad auditiva.

v' Atender a clientes con movilidad reducida o en silla de
ruedas

v' Atender a clientes con alergias o intolerancias alimentarias

v' Atender a clientes con otros requisitos especificos de acceso
(familias con bebés/nifios,....)

4. Manejo de situaciones imprevistas en la prestacion de
servicios de restauracion y catering / Resolucion de
problemas.

Resultados de Aprendizaje

Games Without Barriers 5 O
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Mdédulos de Formacion en Turismo Accesible — M6édulo 3

- Elalumno conoce y comprende la gama de requisitos de
accesibilidad en los servicios de restauracion y catering.

- Elalumno conoce y comprende los comportamientos y las
estrategias de comunicacion apropiados al interactuar con
clientes con diferentes tipos de discapacidades dentro de los
restaurantes.

- Elalumno conoce y comprende las técnicas de resolucion de
problemas.

Conocimientos

- Elalumno es capaz de tratar y satisfacer las necesidades de los
huéspedes con discapacidad y/o requisitos de acceso
especificos dentro de los restaurantes.

- Elalumno es capaz de recibir y atender adecuadamente a

Habilidades clientes con discapacidades y/o requisitos de acceso especificos
dentro de los restaurantes.

- Elalumno es capaz de resolver problemas/situaciones
imprevistas en la prestacion de servicios de restauracion y
catering.

- El'alumno esta listo para interactuar mas cdmodamente con
clientes con discapacidades y/o requisitos de acceso especificos
dentro de los restaurantes.

- Elalumno esta listo para usar el lenguaje y la terminologia

Competencias apropiados cuando habla o se refiere a clientes con
discapacidades dentro de los restaurantes.

- Elalumno esta listo para tener un enfoque flexible para
satisfacer las necesidades individuales dentro de los
restaurantes.

Actividades

Trabajo en grupo: se pide a los grupos de alumnos que desarrollen un
protocolo general de acogida PARA TODOS para su restaurante. Luego,
manejarian situaciones esperadas e inesperadas para brindar un servicio de
buena calidad para todos.

Actividad de realizacion de videos: produccién de videos por parte de los
alumnos que representen diferentes situaciones en las que los prestadores de
servicios de restauracion se relacionan con clientes con discapacidad y/o
necesidades especificas de acceso y tienen que comportarse correctamente,
evitando malas actitudes.

Material de Aprendizaje

PPT que cubre temas sobre dar la bienvenida y atender a los clientes en
restaurantes, cafeterias, bares, etc.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Moédulo 3

UA3 Presentaciones PPT y actividades de apoyo
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Bienvenidos, personal de restauracion y servicios de alimentacion!
Vamos a descubrir cmo acoger y servir a los clientes con diferentes
tipos de discapacidades y/u otras necesidades especificas de
accesibilidad.

Imagen: camarera tomando la
comanda a un grupo de clientes,
uno de ellos en silla de ruedas.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \H‘
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M3 UAS3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Acoger y servir en el restaurante a clientes ciegos o
con deficiencias visuales

* Debemos presentarnos y explicar
nuestra funcién (camarero, maitre, etc.)

* Estar preparados para leer/ explicar la
informacion en voz alta en un tono de
voz normal:

v Presencia de escaleras (altas, si
son de subida, de bajada, etc.).

v" Mendus, ingredientes, aspectos de
los platos.

v' Descripcion del comedor (con
precision): posicion del mobiliario,
servicios, etc., en relacion a la
posicion del cliente. Image: blind woman seated at

restaurant with her service dog
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Acoger y servir en el restaurante a clientes ciegos o
con deficiencias visuales

* Si el cliente pide que le guien,
debemos ofrecer nuestro brazo e
ir con él/ella.

* Siempre debemos avisar al cliente
cuando vayamos a servirle a la
mesa y cuando nos retiremos.

* Si es necesario, le tocaremos
delicadamente el brazo, sobre todo
si vamos a servir un plato o bebida
caliente.

* Si va acompafiado de un animal de
servicio (perro u otro), debemos
dejar entrar al cliente en cualquier
momento y en todas las zonas del
restaurante. Imagen: camarero sirviendo una sopa a un

cliente con deficiencia visual.
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M3 UAS3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Acoger y servir en el restaurante a clientes sordos o
con deficiencias auditivas

¢ Cuando hablemos, nos pondremos delante del cliente
para establecer contacto visual y evitar tener alguna
luz detras (lo que dificultaria hacer la lectura labial).
No debemos taparnos la boca o la cara.

¢ Debemos utilizar frases cortas y palabras claras.

* No debemos hablar ni demasiado rapido ni demasiado
lento, ni con muchas expresiones faciales.

¢ Debemos sentar al cliente en una zona del restaurant
con el minimo de ruido alrededor posible.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Acoger y servir en el restaurante a clientes con movilidad
reducida

Debemos preparar una Guia
de Accesibilidad detallada, con
informacion objetiva y precisa
de las  condiciones de
accesibilidad de nuestro
restaurante, que incluyan las
medidas/dimensiones clave.

Debemos asegurarnos de que
la mesa reservada estd situada
en una zona accesible del
restaurante, libre de barreras
de acceso desde la entrada

Imagen: cliente en silla de ruedas sentado en una mesa cerca

de la entrada del restaurant. hasta el lavabo accesible.
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
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M3 UAS3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Acoger y servir en el restaurante a clientes con deficiencias
cognitivas

* Debemos presentarnos
y explicar nuestra funcién
(camarero, maitre, etc.)

* Debemos estar
preparados para repetir
explicaciones sencillas.

* Debemos proporcionas
menus con fotografias
que sean faciles de

Imagen: cliente con deficiencia cognitive hablando con la
entender. camarera.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Acoger y servir en el restaurante a clientes con deficiencias
Cognitivas ingredients cafe

Y

dinner menu march Zalo Q

OUR POKES
N

7§;

Ejemplos de menus con imagenes y descripcidn de ingredients.
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M3 UAS3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Acoger y servir a clientes con otras necesidades especificas de
accesibilidad como alergias alimentarias, diabetes, etc..

* Debemos asegurarnos de que el menu y toda la informacién incluya la lista de
ingredientes y alérgenos.

e Siempre debemos comprobar con anterioridad con el chef para confirmar que
la lista del menud impreso es correcta y no hay ninglin cambio.

* Debemos proporcionar platos adecuados a los clientes que requieran dietas
especiales o tengan intolerancias alimenticias (por ejemplo, sin gluten, sin
lactosa, sin azUcar, vegetarianos, sin frutos secos o pescado, etc.).

* Debemos ser flexibles para quitar o cambiar un ingrediente por uno
adecuado al cliente que lo pida.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Etiqueta de Turismo Accesible

Concepto basico: las personas con discapacidad u otras
necesidades especificas de accesibilidad no son un
segmento especifico que haya que tratar de manera
distinta.

La politica del restaurante es dar a todos los clientes la
misma experiencia.

Necesitamos estar preparados para tratar con
circunstancias especificas y peticiones de una manera
correcta y educada.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Etigueta de Turismo Accesible

LA PERSONA PRIMERO

Hablar directamente con el
cliente, incluso si va
acompaiado.

No ayudarle a menos que lo
pida. Ser discreto al ayudar!

Tratar a todos los clientes de
manera natural.

No hacer suposiciones.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de

alimentacion y bebidas

Etiguetas de Turismo Accesible

éComo puedo
ayudarte?

iPREGUNTAME
PRIMERO!

Imagen: Retratos de personas de distintas edades, razay
necesidades especificas de acceso.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers V-
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M3 UAS3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de

alimentacion y bebidas

Etiqueta para clientes con movilidad reducida

* Debemos estar preparados
para identificar cualquier tipo
de obstaculo e intervenir.

* Ofrecer nuestra ayuda sélo si el
cliente lo pide.

* Sies posible, debemos
encontrar el modo de hablar al
nivel de los ojos con una
persona en silla de ruedas.

Imagen: cliente con muletas sentado en una

mesa.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Etiqueta para clientes con deficiencias
visuales (+ animales de apoyo)

* Atraer su atencion llamandoles por su nombre.

* Debemos leer el menu en voz alta o proporcionar
un menu en una app de mévil que tenga la
funcion “leer en voz alta”.

* No distraer al animal de servicio acariciandolo o
dandole de comer. Sélo debemos preguntarle al
cliente si el animal necesita agua.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Etiqueta para los clientes con deficiencias
cognitivas

Las discapacidades en esta categoria pueden ser muy diversas: en
lugar de hacer suposiciones, primero debemos preguntar cémo
podemos ayudar al cliente en caso que necesite nuestra ayuda.

* Hablar normal. No debemos gritar ni exagerar los movimientos de nuestra
boca: no tenemos que hablar como si lo hiciésemos con un nifio pequefio.

* Ralentizar nuestro discurso si es necesario, pero no hacerlo de manera
automatica en el momento de interactuar con la persona si no sabemos
nada de ella.

* Si alguien dice algo de manera confusa y no tenemos idea de lo que ha
dicho, podemos repetir lo que creemos que ha dicho y preguntar si lo
hemos escuchamos correctamente.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad en restaurantes/ servicios de
alimentacion y bebidas

Etiqueta en restaurant con clientes con alergias
alimenticias e intolerancias, diabetes, etc.

* Debemos ser discretos: nadie mas debe saber cudles
son las necesidades especificas de un cliente.

* No debemos hacer suposiciones. Debemos
preguntar al cliente si tenemos cualquier duda.

* Debemos ofrecer siempre la posibilidad de obtener
mas informacién acerca de los ingredientes si es

necesario.
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Mdédulos de Formacion en Turismo Accesible — M6édulo 3

Unidad de Aprendizaje 4 - El servicio de clientes con
requisitos de acceso especificos en Agencias de Viaje
y sector MICE

UA4 Descripcion y Resultados de Aprendizaje

Descripcion

Duracion de la 3h actividades incluidas

clase
1. Trato con clientes con diferentes tipos de discapacidad y otros
requisitos de acceso en Agencias de Viajes. Proporcionar servicios
accesibles y comprobar qué tipo de instalaciones y servicios
vacacionales son adecuados para cada persona a lo largo de todo
el viaje del visitante:
v" Informacién / Reserva;
v' Transporte;
v' Alojamiento;
v'  Restauracion;
v" Turismo;
v Etc.
Contents 2. Trato con asistentes con diferentes tipos de discapacidad y otros

requisitos de acceso cuando se trabaja en el sector MICE:

v Registrar, ayudar y comunicarse con los asistentes ciegos o
con discapacidad visual;

v Registrar, ayudar y comunicarse con los asistentes sordos o
con discapacidad auditiva;

v' Registrar, asistir y comunicarse con los asistentes con
movilidad reducida o en silla de ruedas;

v' Registrar, asistir y comunicarse con los asistentes con otros
requisitos especificos de acceso.

3. Manejo de situaciones imprevistas en la prestacion de servicios de
Agencias de Viajes y MICE / Resolucion de problemas

Resultados de Aprendizaje

- Elalumno conoce y comprende la gama de requisitos de
accesibilidad en las agencias de viajes y los servicios MICE

- Elalumno conoce y comprende los comportamientos y las
estrategias de comunicacion apropiados al interactuar con
clientes/asistentes con diferentes tipos de discapacidades dentro
del sector de agencias de viajes y MICE

- Elalumno conoce y comprende las técnicas de resoluciéon de
problemas.

Conocimientos
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- Elalumno es capaz de tratar y satisfacer las necesidades de
clientes/asistentes con discapacidad y/o requisitos de acceso
especificos dentro del sector de Agencias de Viajes y MICE.

- Elalumno es capaz de recibir, atender y ayudar adecuadamente a
los clientes/asistentes con discapacidades y/o requisitos de acceso
especificos dentro de las agencias de viajes y el sector MICE;

- Elalumno es capaz de resolver problemas/situaciones imprevistas
en la prestacion de servicios de Agencias de Viajes y MICE.

Habilidades

- Elalumno esta listo para interactuar mas cdmodamente con
clientes/asistentes con discapacidades y/o requisitos de acceso
especificos dentro del sector de agencias de viajes y MICE;

- Elalumno esta listo para usar el lenguaje y la terminologia

Competencias apropiados cuando habla o se refiere a clientes/asistentes con
discapacidades dentro del sector de agencias de viajes y MICE;

- Elalumno esta listo para tener un enfoque flexible para satisfacer
las necesidades individuales dentro de las agencias de viajes y el
sector MICE.

Actividades

Andlisis y comentario de videos.

Trabajos en grupo: 1) se les pide a los grupos de estudiantes que preparen
preguntas que un agente de viajes debe hacer a los clientes para descubrir sus
necesidades, deseos 0 expectativas 2) se les pide a los grupos de estudiantes
que completen un formulario de registro para un evento siendo un participante
con requisitos de acceso.

Uso de herramientas y plataformas interactivas - Jamboard y Wordwall - para
estimular la reflexién de los estudiantes sobre situaciones e imprevistos en la
atencidon de clientes con requisitos de acceso especificos.

Actividad de creaci6n de videos: produccion de videos por parte de los
estudiantes que representan diferentes situaciones en las que los agentes de
viajes y los organizadores de conferencias se relacionan con clientes con
discapacidad y/o necesidades especificas de acceso y deben comportarse
correctamente, evitando malas actitudes.

Material de Aprendizaje

PPT que cubre temas sobre como recibir y atender a los clientes por parte de
las agencias de viajes y los servicios MICE.

Ejemplos de buenas précticas.
Tareas preparadas de Jamboard y Wordwall.
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UA4 Presentaciones PPT y actividades de apoyo: Enfoque en

Agencias de Viaje
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

El nimero de viajeros con
discapacidades u otras
necesidades especificas de
accesibilidad esta creciendo.
El sector del turismo es
consciente de la necesidad
que hay de satisfacer a los
viajeros ofreciéndoles mas
servicios adecuados y
alojamientos.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Planear unas vacaciones puede ser una de las preocupaciones de cualquiera que
quiera viajar y, en especial, para los turistas con discapacidad y/u otras
necesidades especificas de acces,0 ya que necesitan tener la informacién
detallada sobre accesibilidad con antelacion.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Las agencias de viajes deben tener el
conocimiento y las capacidades para
proporcionar ofertas accesibles para
atender a estos turistas durante todo el
itinerario del viajero, por ejemplo,
durante el vuelo, en el hotel, con medios
de transporte locales accesibles, etc.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Cadena de servicio turistico

Es importante recordar el concepto de Cadena de
servicio turistico y coémo la accesibilidad de cada
elemento puede influenciar el itinerario del
viajero.

Todos los elementos estan conectados para que
todo el viaje sea accesible.
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Tell others -
experiences

T

Aftractions / activities
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

La cadena de servicio turistico

3

Accommodation

v  —— ¢
Catering
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Muchas

M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

veces los turistas han

Para evitar este tipo de situaciones
desagradables, la agencia de viajes
debe saber y comprobar qué tipo de
instalaciones vacacionales y servicios
son adecuados para cada persona.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Reservar el viaje
La agencia de viajes debe:

« Tener en cuenta las necesidades especificas de
accesibilidad del cliente/s.

 Tener en cuenta las condiciones de accesibilidad de
todos los servicios incluidos en la reserva y encontrar
alternativas si es necesario.

* Tener en cuenta que muchos servicios hay que pedirlos
con antelacion.

* Proporcionar los contactos de todos los proveedores

locales.
* Anticiparse a poder gestionar situaciones imprevistas.
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers \_lf"-
G.A. n. 2018-1-IT01- KA202-007450 - CUP code GO5G 19000500006 Tourism Training / :J

M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Al vender un billete

El agente de viajes tienen que proporcionar la informacidn del viaje en formatos accesibles que sean
accesibles a los clientes especificos. Asimismo, debe dar la informacion acerca de los servicios accesibles
disponibles a bordo de un avidn, tres, autobus o barco.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad

en agencias de viajes

Reservar un viaje: Ejemplos de situaciones imprevistas

- Si algunos servicios no son accesibles...

El contacto local de la agencia de viajes tiene

que:

* Localizar una instalacion disponible para el

cliente si es necesario.

* Localizar al proveedor del servicio local con

una oferta adecuada.

* Asegurarse de que el cliente no asumird los
gastos adicionales de los servicios accesibles;
suministrar precios garantizados/devoluciones.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad

en agencias de viajes
Transporte local

Trenes, buses, taxis, furgonetas, autocares turisticos,
barcos, son todo medios de transporte que suelen usar
los clientes con necesidades especificas de accesibilidad.

Companias operadoras:

Tiene que proporcionar medios de transporte
accesibles.

Tiene que utilizar formatos accesibles de
comunicacion para informar a los pasajeros durante el
viaje (avisos visuales y de voz, sefializacion clara).
Tiene que formar al personal sobre como servir a los
clientes con necesidades especificas de accesibilidad y
sobre coOmo actuar en situaciones inesperadas o de
emergencia.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Transporte local: Ejemplos de situaciones imprevistas

Cuando algunos servicios se cancelan, se retrasan o0 no estdan
disponibles.

La agencia de viajes tiene que asegurarse de:

* Comprobar la disponibilidad de alternativas.

* Volver a reservar en la primera opcién adecuada disponible.
* Seleccionar otros medios de transporte.

* Estar preparado para cubrir las diferencias de coste.

* Autorizar devoluciones/ compensaciones si no se acepta la
alternativa.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Alojamiento

El agente de viaje debe:

Reservar habitaciones de hotel accesibles con
antelacidn.

Comprobar las caracteristicas de accesibilidad
y verificarlas con el cliente.

Comprobar si las instalaciones son utiles vy
adecuadas para el cliente con necesidades
especificas de accesibilidad; por ejemplo, zona
de desayuno, restaurant, sala de conferencias,
piscina, spa y equipamiento). Si fuese posible,
se escogeria un alojamiento que proporcione

Comprobando la accesibilidad para

, S los clientes
una guia de accesibilidad para que de este
modo el cliente esté del todo informado.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Alojamiento: ejemplos de situaciones inesperadas

* La habitacion accesible reservada se ha vendido a
otro cliente y ya no hay disponibilidad.

* El ascensor esta fuera de servicio.

* No es posible utilizar las instalaciones del hotel
debido a:

o La informacién sobre la accesibilidad dada por el
hotel no es correcta.

o No se entendieron las peticiones del cliente.

(

[ )
'
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Alojamiento: ejemplos de situaciones inesperadas

Qué hacer:

* Ofrecer una habitacion alternativa en nuestra instalacién y
comprobar su utilidad y accesibilidad con el cliente.

* Comprobar la disponibilidad de hoteles alternativos y
CONFIRMAR las caracteristicas de accesibilidad.

* Estar preparados para asumir los costes adicionales si los
hubiera.

* Si el ascensor esta fuera de servicio, ofrecer un alojamiento en

la planta baja. Si no es posible, comprobar otros hoteles. Es
esencial tener alternativas que al cliente le parezcan bien.
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Moédulos de Formacién en Turismo Accesible — Médulo3

M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Las cualidades de la agencia de viajes

Ademas de su experiencia y sus
cualidades profesionales, la agencia de
viajes también necesita:

- Espiritu de organizacidn
- Disciplina

- Amabilidad

- Honestidad

- Seriedad

- Previsién

- Capacidad de escuchar
- Capacidades comunicativas especiales
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Cuando hay un programa turistico establecido, el agente de viaje tiene que
dar la informacidn real y adecuada a cada visitante.

Este incluird informacién acerca de:
Transporte

Entornos exteriores, por ejemplo aceras.
Atracciones turisticas diversas

- Lasinstalaciones de comida y bebida de alojamiento.
Y una posible asistencia que pueda necesitarse durante en viaje

Travel agent

special facilities
destination facilities services offered for people with

disabilities
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Las barreras arquitectonicas que pueden entorpecer la accesibilidad y la
seguridad de muchos usuarios pueden ser:

1. Obstaculos o barreras fisicas ( caminos
estrechos, rampas inclinadas, altura
excesiva de los objetos, escaleras).

2. Riesgos (suelos resbaladizos, zonas
acristaladas sin sefializacién adecuada).

3. Causas de fatiga ( rampas demasiado
largas, puertas pesadas, alfombras

gruesas).
4. Barreras perceptuales (falta de Entrada de edificio con escaleras.
sefializacion, iluminacion insuficiente). Foto EDF.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Accesibilidad de comunicacion

Por ejemplo, visitantes con deficiencias visuales que
pueden beneficiarse:

Lector de pantalla de PC- que convierte los mensajes
escritos en textos de audio.

* Magnificador de pantalla- que amplia el texto.

* Teclados alternativos- que proporcionan caracteres mas
grandes que los estandar.

* Texto grande.

* Los textos en formato Braille beneficia a las personas
ciegas.
Por ejemplo, sefializacidn, informacién para el visitante.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Consideraciones en el disefio de una oficina de informacion turistica.

Acceso fisico

Preferible y en la medida posible, la oficina de informacidn turistica deberia estar
situada en una planta baja, y con nivel de acceso desde la calle. Si no es posible,
debe ponerse una rampa o un ascensor accesible.

Puerta de entrada

Tienen que tener una anchura libre para poder pasar y para permitir un acceso
sin obstdculos a las personas en silla de ruedas u otros dispositivos de movilidad,
con puertas de facil uso, preferiblemente, automaticas o correderas.

La medida del nivel del suelo tiene que ser la adecuada para que una persona
con silla de ruedas o cualquier dispositivo de movilidad pueda abrir y cerrar las
puertas.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Consideraciones en el disefio de una oficina de informacion turistica

Circulacion
Espacio adecuado para maniobrar y para la circulacién de personas que utilizan silla de
ruedas u otros dispositivos de movilidad, para moverse entre el mobiliario.

Mostradores para el servicio a clientes

Las personas en silla de ruedas o las de baja
estatura necesitan mostradores mas bajos. Los
mostradores a dos niveles son buenos para
todos los usuarios. Debe haber

suficiente espacio para las rodillas bajo el
mostrador para facilitar la aproximacién y uso
de las personas en silla de ruedas.
A<Disponibilidad de asientos para las personas
que necesiten sentarse.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Hacer turismo

Visitar las atracciones turisticas de |la
destinacién es una parte esencial de
cualquier viaje. Sin embargo, algunos
temas pueden ser criticos al llegar y las
soluciones tienen que encontrarse de
inmediato y sin demora.

Cada proveedor de servicio involucrado
en la organizacion del viaje serda el
responsable de asegurar la accesibilidad
de su servicio en concreto.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Hacer turismo: ejemplos de situaciones imprevistas

* El bus turistico no es accesible para personas con
deficiencias de movilidad.

* El acceso fisico a monumentos especificos /museos/zonas
arqueoldgicas es dificil/ no es posible.

* El recorrido de la visita es demasiado largo y cansado.

* Un turista con deficiencia auditive o con problemas de
comunicacion/ comprensiéon queda atras del grupo y es dificil
de contactar.
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M3 UA3 —Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Hacer turismo:ejemplos de situaciones imprevistas

Qué hacer para evitar las situaciones previas

* Todos los agentes que organizan el viaje TIENEN que
comprobar la situacion de accesibilidad antes de incluir el
lugar/es en el tour. En el caso de haber problemas para algin
cliente en concreto , debe buscarse una alternativa.

* Identificar las soluciones alternativas para la visita (realidad
virtual, modelos, videos, etc.).
* Informar al cliente acerca de la accesibilidad del recorrido

del tour y de otras posibles dificultades/ barreras e
identificar juntos alternativas mas cémodas y adecuadas.

Modelo de un mapa
* Dar instrucciones al grupo antes de empezar sobre los puntos  tictil de una iglesia.

de encuentro y procedimientos en caso de perderse.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

Problemas de salud

Normalmente, los turistas se llevan sus medicinas o
recetas que puedan necesitar durante el viaje.

En caso de que alguien caiga enfermo:

* Hay que tener los numeros de contacto de los
centros de salud, enfermeras o médicos locales.

* Hay que estar preparados para organizar un traslado
al centro de salud u hospital mas cercano.

* Hay que comprobar la validez de las condiciones del
seguro sanitario.

* Informar a cualquier persona de contacto que nos
haya facilitado el cliente.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad
en agencias de viajes

¢, Qué hemos aprendido?

>> Cémo tratar con distintos clientes con diferentes tipos de
discapacidades y /u otras necesidades especificas de
accesibilidad en agencias de viajes.

>> Cémo proporcionar servicios accesibles y comprobar qué
tipo de instalaciones vacacionales y servicios son
adecuados para cada persona durante todo el viaje del

visitante.
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UA4 Presentaciones PPT y actividades de apoyo: Enfoque en el
sector MICE
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

M.I.C.E.

El acréonimo MICE representa la definicion original en inglés de
reuniones, incentivos, conferencias y exhibiciones (Meetings, Incentives,
Conferences and Exhibitions) que engloba el ambito del turismo de

negocios. Se refiere a ese turismo que planea, reserva y organiza
conferencias y seminarios u otro tipo de eventos. Actualmente, también

se conoce a esta industria como sector de reuniones o de eventos.
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M3 UA3 — Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

MEETINGS i
1 l 1 4
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Clientes inscritos con distintas discapacidades y/o otras
necesidades de accesibilidad en los M.I.C.E.

La inscripcidn en el procedimiento mediante el cual los asistentes pueden
pedir la asistencia que necesitan para poder acceder plenamente i participar
en el M.L.C.E. Por ejemplo, materiales impresos en letra grande, Interpretes
de Lengua de Signos, mejoras auditivas, etc.

La hoja de inscripcidn pide si se necesita alguna asistencia.
La hojas de inscripcién deben aparecer enunciados como los siguientes:

1. Sitienen una discapacidad o cualquier necesidad especifica y/ o
requiere asistencia, por favor informe o contacte (a la organizacion)
adjuntando en este formulario sus necesidades.

2. Sitiene alguna discapacidad o cualquier necesidad especifica y/o
requiere asistencia para poder participar plenamente en esta actividad,
por favor marque aqui. Algin miembro del personal contactara con usted
para hablar sobre ello.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Muestra de inscripcién de los participantes con necesidades especificas

4 N

Intérprete de Lengua de Signos
Asistente para tomar notas . R
Bucle de induccién Special Needs Summer Camp
Letra grande Registraton Form

Material en Braille o materiales electrénicos con a
antelacion.

Acceso a silla de ruedas

Ayuda en la orientacidn

Dieta especial, por ejemplo, persona celiaca,
alérgica, etc.

Asistente acompafiante
Aparcamiento
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Muestra de formulario de inscripcion de accesiblidad

El formulario de inscripcion se puede descargar, distribuir como PDF o
en linea a través de un formato web tipo Survey Momkey o un
document Microsoft Word (docx).

[ Nombre }

Apellidos

Teléfono de contacto

Direccién de mail

¢Cudles son sus necesidades?

¢Cuantas personas asistiran en total?

¢Coémo tiene pensado llegar hasta el evento?

[
{
[
[ Direccion postal
[
[
[
[

C P o 4 U P

Comentarios adicionales /preguntas
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Actividades para los estudiantes

Ejercicio 1:
Completa con el equipo un formulario de inscripcion

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSfISMB
kORDHjyEpo6uWPjMrCulhWJhIJFALVFFcIKOJFCX91w
/viewform?usp=sf_link

Tiempo : 10 minutos
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Pagina web accesible

Las principales cosas a tener en
Los  encuentros  profesionales cuenta cuando construimos una

tienen que saber cdmo pueden pagina web para un evento.
comunicarse mejor con personas

que tienen necesidades especificas

o Todo el texto
de accesibilidad, que a su vez imagenes
ayudaran a que estas reuniones y

eventos sean mas adecuados para
todo el mundo. Funcionalidad

Si la inscripcién al evento es online,
la misma pagina web deberia ser

- -

Fuente
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Comidas durante los eventos

Hay que incluir al personal de asistencia y a los intérpretes
en el nimero estimado de participantes.

Hay que hacer previsiones adecuadas para los asientos,
permitiendo a todos los participantes sentarse en la misma
zona.

Colocar al un lado del comedor a las personas en silla de
ruedas u otros dispositivos de movilidad y equipamiento asi
como los que vayan acompafiados de perros de asistencia.

Los bufets tienen que ser accesibles para las personas en
silla de ruedas o para las personas de baja estatura.

El personal debe estar disponible para ayudar a las personas
con deficiencias de movilidad o visual si fuse necesario.

Hay que asegurarse de que hay toda la informacion acerca
de los alérgenos
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

La sede para el MICE
Hay que comprobar estos aspectos para el lugar del MICE

Transporte

Accesibilidad de la entrada

Recepcion

ascensor

Lavabos accesibles

Espacios para circular

Mesas de catering

Espacios para salir

Intérprete de llengua de signos
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Normas generales de comunicacidn con personas con
necesidades especificas de accesibilidad

Un sistema de comunicacion
correcto en el momento de
organizar eventos y conferencias
requiere:

Capacidad humana para tener
empatia y comprension.

Tener en cuenta las necesidades
de los clientes.

Conocimiento de los servicios
que se ofrecen durante los
eventos y conferencias.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Comunicacidon con personas que tengan diferentes
necesidades de accesibilidad en los M.I.C.E.
La bienvenida

* Una o dos personas del staff deberian estar disponibles
en el momento de la llegada y de la salida para recibir y
guiar a los participantes a la sala de conferencias.

* Los guardias de seguridad y el personal de la sede
deben estar informados de las necesidades especificas
de accesibilidad de los participantes y de su hora de
llegada para poder ayudarles si fuera necesario.

* El personal debe proponer ofrecer ayuda, pero siempre
preguntando a los visitantes primero si la necesitan vy si
la aceptan.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Comunicacidn con personas que tengan diferentes necesidades
de accesibilidad en los M.I.C.E.

W O‘ME
a k‘& A

La bienvenida — Normas generales de etiqueta
Conocimiento de la persona
Tener paciencia
Ser flexible- a la situacion
Tener en cuenta a los animales de asistencia
Mirar a la persona

Respetar el espacio personal
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Organizacion de eventos/conferencias

* Los ponentes y los presentadores deben
proporcionar copias del PPT en un
formato electrdnico accesible.

* Los presentadores tienen que tener sus
copias con antelacidon para permitirles
poder elaborar con tiempo formatos
alternativos si fuese necesario.

* Los ponentes deben describir cualquier
diapositiva o material visual que utilicen
durante la presentacion para los
asistentes con deficiencias visuales.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Sesiones de conferencias participativas e inclusivas

¢ El contenido de las

presentaciones debe ser claro, ACCESS|B| UTY

concreto, y facil de entender.

* Sifuese necesario, marcar limites & |NCI—US|ON

de tiempo para hablar y permitir

tiempo  suficiente para las V V V V V V

conclusiones y preguntas.

* Los ponentes tienen que hablar
con claridad y hacer pausas
mientras hacen la ponencia.

https://www.youtube.com/watch?v=

* Los ponentes deben utilizar un YhouSI7fVBU/
lenguaje simple y frases cortas.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Actividad para los estudiantes

Ejercicio 2: Identifica los pasos para una
presentacion accesible.

https://jamboard.google.com/d/1ZZGa4ioRvprS
WIJzwFt9_jmUseFaR5aBsk479S5uWnxE/edit?usp

haring
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Soluciones para ayudar a la comunicacion a
personas que tienen las condiciones siguientes:

* Software accesible
¢ Copias con material escrito con antelacion de las
reuniones y eventos.

e Lectores de pantalla
Deficiencias visuales * Informaciones en Braille
¢ Canales de audio

¢ Subtitulos
Deficiencias auditivas e Transcripcién o material de audio
e Acceso a Intérprete de Lengua de Signos

¢ Web accesible con la opcién de cambiar la
fuente y los colores del fondo.

* Software accesible
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Otras soluciones para facilitar la comunicacion en los M.I.C.E.
* Video con Audio descripcidn.
* Proporcionar intérprete de Lengua de Signos.

* Utilizar graficos faciles para convertir la informacién en un formato
alternativo.

* Poner a disposicidn bucles de induccidn.

* Proporcionar una retransmisién en directo por web para incrementar el
acceso remoto. " — -
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Comunicacidn escrita
Normas para editar materiales promocionales especiales para eventos.

NO UTILIZAR

Fuente || | ‘
sheriff o i i Imégenes negativas
| Letra cursiva o Letra | . Texto con demasiadas 8 8 Texto sobre
UGS muy junta equeia e abreviaciones i i imagenes
| dificiles de Y] peq de la discapacidad 8
- leer | ‘
,A‘imrlm-_
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Discursos subtitulados

El subtitulado permite a las personas con deficiencias
auditivas seguir el discurso oral a través de una
version de texto del contenido oral como discursos,
presentaciones o videos.

La palabra hablada se convierte en subtitulos y se
muestra en la pantalla, normalmente en directo a
través de un intérprete a tiempo real.

Los subtitulos pueden ser también utiles para
aquellas personas cuya lengua maternal no es la
lengua de la conferencia.

. . GBS S bt e
El organizador debe asegurarse de que el subtitulado
esta en una posicién donde la pantalla pueda verla

todos el mundo que esté en la sala.

Sl ) et Bt

e A B L

El tipo de subtitulado que se recomienda es texto (et e ydevet i

blanco sobre fondo negro.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Comunicacion después de la conferencia
Poner a disposicion el material después de la conferencia

Muchos organizadores de eventos ponen a disposicion las
presentaciones, los documentos, los videos y otro tipo de materiales,
normalmente de manera online. Esto puede ser una Fuente
importante para los participantes que no puedan asistir a todas las
sesiones asi como para aquellos que no pueden asistir al evento. Si va
a compartir materiales después de la conferencia es importante que
sean accesibles para todo el mundo.

Obtener comentarios (feedback) en la conferencia

El hecho de obtener los conetacios de los participantes, ayudarda a
planear los futuros eventos.

Es importante asegurarse de que todo el mundo participa en este
proceso de obtencién de comentarios, para poder tener una imagen
completa de cudn bien la gente ha podido acceder a la conferencia.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Gestion de riesgos

o'b b @ P

RATAEAe TR RRIELA  caphILITY
EVENT RISK MANAGEMENT

Games Without Barriers
Tourism Training

* (Cada instalacion tiene que tener
un plan de evacuacion de
emergencia.

* Tener a todo el personal
informado del plan de evacuacién
de emergencia.

* Informar a los clientes que deben
seguir las instrucciones del
personal en caso de evacuacién
de emergencia.

* Proporcionar la sefializacién vy
anuncios de emergencia en
formatos alternativos.
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Evacuacion de personas con necesidades especificas de accesibilidad

Response Planning

re—

\/ ARE
/ You
\/ PREPARED?

Games Without Barriers
Tourism Training
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

El Plan de Evacuacidon de Emergencia debe influir:

*Rutas de evacuacién
previstas y opcionales.

* Tipo de asistencia
requerida.

* Quién prestara la ayuda.

* Zonas de refugio donde
puedan esperar la

asistencia.
* Zonas de reunion fuera
del edificio.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Evacuacion de personas con necesidades especificas de accesibilidad

Asista a las personas en silla de ruedas durante las vias de evacuacién
mediante los puntos de proteccion identificados.

Esté atento a las personas que puedan tener deficiencia visual a travé;
de este simbolo. Hable de manera clara cuando dé las instrucciones.
Ofrezca su brazo para acompafarlos durante la via de evacuacion .
Haga comentarios de manera continuada para que sepan cual es su
ubicacion.

J

’j Estas personas puede que no oigan la alarma. Atraiga su atencion de
/ cualquier otro modo.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Situaciones imprevistas para los participantes en los

encuentros y conferencias

Problemas de salud
En caso de que alguien enferme durante el evento o conferencia:

Llame a una infermera/doctor

Esté preparado para organitzar un trasllado al hospital mas
cercano.

Compruebe la validez de las condiciones del seguro medico.

Informe a la persona de contacto que el cliente le haya dicho.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Heridas o accidentes dutante los encuentros y conferencias

Posibles soluciones:
* Llame al medico o a una ambulancia
* Mantenga la calma de los asistentes

* Nointente tratarlo a menos que esté formado en
primeros auxilios.

* Compruebe la validez de las condiciones del Seguro

medico.
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Animales de SerViCiO SERVICE ANIMALS

WELCOME

Para algunos participantes a los eventos y festivales,
los animales de asistencia son esenciales y se les debe
permitir la entrada a cualquier instalacion, interior o
exterior, publica o privada.

Este derecho esta garantizado por ley. ¢Qué hacer?

* Notifique con anterioridad al responsable

Situaciones imprevistas . »
de la instalacién.

* Los responsables del evento prohiben el acceso a
los perros de servicio a los Encuentros y * Explique que una ley especifica autoriza la
conferencias que tienen lugar en el hotel o entrada de animales de servicio.

restaurante, o a cualquier otra instalacién cultural. « Explicar a los demds clientes que un

* Otros clientes se quejan de los animales de animal de servicio no es peligroso, esta
servicio de la presencia. entrenado y no causara ningun dafio.
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M3 UA3 - Servicio a clientes con necesidades especificas de accesibilidad el sector MICE

Actividad para los estudiantes

Situacion imprevista —Abre la caja
https://wordwall.net/resource/22148164
Tiempo: 8 minutos
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¢ Qué hemos aprendido?

A relacionarnos de manera
A dar la bienvenida a turistas con adecuada con turistas con

necesidades especificas de necesidades especificas de
accesibilidad accesibilidad en eventos y
conferencias.

A atender las necesidades de A adaptar el sistema de gestion de
accesibilidad de los clientes de un modo relacion con los clientes en la linea
satisfactorio. de las necesidades de accesibilidad

en eventos y conferencias.
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