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RESUMEN

La accesibilidad permite a todas las personas visitantes turistas participar en una
experiencia de museo enriquecida en la que pueden disfrutar sin importar cual sea
su condicién. Todos quieren conocer, tocar, hablar con alguien, aprender, sin

limites y sin barreras.

Muchos de los museos cuentan la historia de Costa Rica, por ejemplo, el Museo
de los Nifios con su lema de los barrotes a la libertad, el cual fue la antigua
penitenciaria y asi muchos otros. Por esta razon, los visitantes quieren llegar y

conocer.

Este proyecto se basa en reflexiones vivenciales, lo que se busca es sensibilizar a

la sociedad y crear espacios mas accesibles, humanos y sensibles.
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Capitulo I. Introduccion

Si hay algo de lo que Costa Rica puede presumir con orgullo es de la
riqueza patrimonial y natural que posee, su patrimonio cultural y natural otorgado
de una ventaja: la ubicacion geografica en el hemisferio. Esto ayuda a que sea

uno de los motores mas importantes generadores de turismo.

No obstante, la oferta cultural costarricense presenta todavia mdultiples
aspectos que necesitan tratarse y mejorarse, lo cual se observa como una gran
oportunidad para alcanzar una posicion privilegiada con respecto al resto del
mundo. Se debe contar con mas oferta que su biodiversidad, es decir, la historia
cultural y la capacidad del pais de colocarle valor sin comprometer el acervo

cultural y patrimonial para las futuras generaciones.

Costa Rica, en general, plantea un problema de accesibilidad al patrimonio
cultural que precisa ser resuelto cuanto antes para lograr su integracion en la
oferta turistica del pais. Con este proyecto se pretende sensibilizar sobre la
necesidad de adaptarse a los requerimientos de los turistas con alguna
discapacidad, explicar la situacion actual de accesibilidad a lugares turisticos,

especialmente museos.

Los museos son el Museo de Oro, Museo de Numismatica, Museo de los
Nifios y Museo de Jade, ubicados en el casco central de la provincia de San José,
capital de Costa Rica. Se busca hacer hincapié en la importancia de integrar
totalmente a las personas que padecen algun tipo de discapacidad y que puedan
disfrutar de la enriqguecedora experiencia museistica, al tiempo que se proponen

mecanismos para llevar a cabo esas mejoras.

El predominante papel del turismo cultural dentro de la industria turistica
costarricense y el inminente protagonismo de la visita a los museos como una de
las actividades, con el paso del tiempo ha ido tomando mas fuerza Esto propicia la
investigaciébn sobre la creciente demanda de personas con discapacidad,
interesadas en participar en una experiencia museoldgica y las barreras que

dificultan o impiden su accesibilidad.



Se analizan los establecimientos de los estudios de caso en accesibilidad,
servicio al cliente, modelos actitudinales, hechos que se reconocen como factores
clave de compromiso con el turismo, la cultura y la sociedad en su conjunto. La
cultura museistica en los ultimos tiempos ha venido tomando fuerza al igual que el
turismo en el ambito mundial. La inclusion de las personas con alguna
discapacidad pide un espacio y un trato igualitario donde no se realice algun tipo

discriminaciéon hacia ellas.

Este proyecto se fundamenté en la recoleccion de datos por medio de
entrevistas en los lugares elegidos y en algunos casos se hicieron visitas a los
centros especializados para personas con discapacidad. Se aplicaron también
entrevistas en profundidad para entender su perspectiva acerca de la integracion
gue estos reciben en el momento de practicar actividades de turismo, en el
periodo 2019-2020.

1.1. Objetivos
1.1.1. Objetivo general

Analizar el turismo ofrecido a personas con discapacidad visual, auditiva y
poca movilidad, por medio de entrevistas al publico y colaboradores, con el fin de
gue se plantee una propuesta al Museo de Oro, Museo de Numismética, Museo

de los Nifios y Museo de Jade.

1.1.2. Objetivos especificos

1. Establecer los antecedentes, marco metodolégico y conceptos del

turismo accesible en Costa Rica.

2. Analizar la percepcion del publico y colaboradores del Museo de Oro,
Museo de Numismatica, Museo de los Nifios y Museo de Jade, sobre la

discapacidad visual y auditiva.

3. Analizar la percepcion del publico y colaboradores del Museo de Oro,
Museo de Numismatica, Museo de los Nifios y Museo de Jade sobre el

espacio fisico para personas con movilidad reducida.



4. Diseflar una propuesta de mejora para trabajar con personas con

discapacidad visual, auditiva y poca movilidad.

1.2. Aspectos generales
1.2.1. Planteamiento del problema

¢, Qué les hace falta a los museos del area central de San José, Costa Rica,
para que cuenten con la accesibilidad necesaria para personas con discapacidad

visual, auditiva y movilidad reducida?

¢Estan capacitadas las personas colaboradoras en servicio al cliente para

atender a personas con discapacidad?

En el dltimo siglo, el turismo se ha convertido en una necesidad social que
no solo representa una limitante econémica, ya que muchos ahorran para llevar a
cabo sus viajes dentro y fuera del pais, sino que viajar para hacer turismo genera
un elemento de conocimiento y hasta algun tipo de emancipacion y crecimiento

personal.

Por este motivo “es indispensable garantizar el acceso a la experiencia
turistica a todos los ciudadanos, independientemente de las condiciones
personales, sociales, econémicas y de cualquier otra indole que puedan limitar el

acceso a este bien” (Velasco Sanchez, 2015, p. 43).

Costa Rica cuenta con leyes que favorecen a las personas con
discapacidad y que hacen valer sus derechos, pero en el turismo y en especial en
la hoteleria es algo muy superficial. El mercado meta de la mayoria de empresas
del pais son las personas que cuenten con las condiciones Optimas para realizar

cualquier actividad.

El Ministerio de Salud es el ente encargado de otorgar el permiso de
funcionamiento y de velar por el cumplimiento de la Ley de Igualdad de
Oportunidades para las Personas con Discapacidad (Ley 7600, 1996). En conjunto
con algunas municipalidades del pais, hace unos afios se aprobd y creo el

Consejo Nacional de Discapacidad, con el objetivo de que sea el ente encargado



de velar por el cumplimiento y todo lo que tenga que ver con la inclusion de las
personas con alguna discapacidad, no solo en el ambito educativo y laboral, sino

también en el &rea sociocultural y ocio.

Por otro lado, en 2008 se aprob6 la Convencién sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad y su Protocolo con la Ley 8661 (2008), la Ley 8306
(2002) que fomenta la participacion de las personas con discapacidad en diversas
actividades, la Ley 7600 (1996) para asegurar la igualdad de oportunidades y la
Ley 9049 de que reconoce el lenguaje de sefias costarricense (Lesco) como

lengua materna.

Segun el INEC (2012), uno de cada diez habitantes (10.5 % de la poblacién
del pais) tiene algun tipo de discapacidad. Para atender las necesidades de esta
poblacion se necesita de compromiso, educacion, de un corazén noble dispuesto
a servir y ser paciente para atenderlos y, por ende, a estar conscientes de los
cambios y las formas de informacién, ya que no solo se trata de modificar la
infraestructura con rampas de accesibilidad y entradas a habitaciones, bafios y
espacios publicos. La concientizacién y accesibilidad va mas all4 de lo fisico,
también cuenta la calidez de la persona y su disponibilidad para tratar a los

demas, sin importar su condicién fisica o mental.

Para las familias que tienen algun familiar con discapacidad es frustrante no
disfrutar juntos de alguna actividad porque el lugar no cuenta con las condiciones
necesarias y aptas para ser atendidos. Ademas, no cuentan con personal
capacitado y no brindan un buen servicio al cliente por falta de capacitaciones y de

compromiso.

Algunas comunidades toman en cuenta ese sector o turista meta que puede
ser un impulsor del turismo accesible y poner a Costa Rica a la cabeza de este
tipo de turismo. Regiones como la Fortuna de San Carlos, realizaron por segundo
afio consecutivo la feria de Turismo Accesible, donde los empresarios de la zona
se juntaron para brindar y recibir capacitaciones, desde como atender hasta como
brindarles la mejor experiencia en turismo. De esta manera, se nota que el pais

busca impulsar e integrarse en este sector, pero esto no deberia solo quedarse en



una parte de Costa Rica, sino traerlo a la capital, a las zonas fronterizas,
modernizar los museos no solo en tecnologias, sino en accesibilidad, un simple

cambio puede hacer la diferencia.

Con un avance en la direccion correcta, el sector turistico cuenta con una
Red Costarricense de Turismo Accesible (http://costaricaturismoaccesible.com/),
con la mision de informar, educar y verificar, facilidades de turismo accesible con

las que cuenta el pais.

1.2.2. Justificacion del problema

Lawrence J. Poole, defiende una visidon empresarial muy clara: si se facilita
el acceso a las personas con discapacidad, el turismo del pais se abre a un nuevo
mercado porque podran venir mas personas (Vallés, 2004). Las personas que
poseen algun tipo de discapacidad no viajan solas, en la mayoria de casos lo

hacen acompafados de familiares y amigos.

Se pueden cambiar los viejos habitos a partir de pequefias cosas, de
incentivar mas a las empresas a la capacitacién de los nuevos sectores turisticos,
capacitaciones al personal que son ofrecidas por entidades como Centro Nacional

de Rehabilitacién, Conapdis y muchas mas que existen en el pais.

Segun los datos del censo del 2018, Costa Rica posee personas con algun
tipo de discapacidad, que tienen derechos y deben estar incluidas en cualquier
actividad como juegos, trabajo o turismo. Por lo tanto, el reto estd en cambiar
mentes y capacitar profesionales de todas las areas, no es solo una necesidad es
un derecho para todas y todos, son esas pequefias barreras arquitectonicas, en
esas infraestructuras turisticas hechas sin la sensibilidad de pensar que hay
personas con discapacidades motrices, sensoriales o intelectuales que también

viajan, pero que todos esos escalones se les hacen tan altos como montafias.

Algunas de estas casas llenas de historias son edificios que se crearon
hace muchos afios o incluso siglos y la mayoria son emblematicos, ya que
pertenecen al patrimonio histérico nacional y, por lo tanto, no se puede alterar su

estructura fisica. Sin embargo, se pueden colocar rampas movibles, letreros en la



parte museografica. Este trabajo investiga como se trabaja el turismo accesible en

algunos lugares del pais, en este caso los museos.

Muchas éareas del turismo en Costa Rica se encuentran en sus primeros
pasos y van tomando fuerza. Se pueden encontrar varios tipos de turismo, unos
con mas fuerza que otros, pero en el caso del accesible es una novedad que va

forjando nuevas metas y fortaleciéndose.



Capitulo Il. Metodologia

La informacion necesaria para sustentar esta investigacion se obtuvo a
través de fuentes primarias (entrevistas con representantes de los museos en
estudio y profesionales de los centros para personas con alguna discapacidad) y
las fuentes secundarias (revision de fuentes documentales sobre el tema) y a

través de trabajo de campo, mediante la visita a los museos.

Las entrevistas se realizaron por medio de dos cuestionarios, uno para
encargados de las personas con discapacidad y en algunos casos a la misma
persona, el otro instrumento fue para las personas colaboradoras de los museos.
Los instrumentos cuentan tanto con preguntas abiertas como con preguntas
cerradas. Los instrumentos se aplicaron en los museos elegidos: Museo de los

nifos, Museo de Oro y Numismatica, todos ubicados en el cantdén de San Joseé.

También se tomdé en cuenta a los profesionales que trabajan en los
diferentes centros educacion, como el Consejo Nacional de Rehabilitacion
Especial (CNREE), Centro Nacional de Rehabilitacion (Cenare), escuelas de
educacion especial, Asociacién Nacional de Sordos (Anascor), Patronato Nacional
de Ciegos y Red Costarricense de Turismo Accesible, con el fin de conocer y
saber cudles son los principales obstaculos de estos enfrentan en el momento de
integrarse a las actividades del turismo. Esto se llevd a cabo en horas variadas,
tomando en cuenta los dias de mayor afluencia de turistas, como los fines de
semana, las mafianas y las tardes entre semana, a excepcion de los dias que

permanecen cerrados (los lunes).

La investigaciéon sera cualitativa, ya que se pretende analizar los procesos
de integracion de los turistas con alguna discapacidad. Se utilizar4 también el
método de observacion participante, por medio de visitas a los lugares

seleccionados.

El tipo de muestreo por utilizar es el probabilistico (aleatorio). En este tipo
de muestreo, todos los individuos de la poblaciéon pueden formar parte de la

muestra, tienen probabilidad positiva de formar parte de la ella. Por lo tanto, es el



tipo de muestreo que se debe utilizar por ser el riguroso y cientifico. A
continuacion, se presentan los cronogramas que se disefiaron en el momento en

el que se hizo la primera recoleccion de datos en 2015, 2016, 2017 y 2020.



Capitulo Ill. Marco teorico

“La actividad turista, de acuerdo a su planificacion y desarrollo, puede
ayudar a los pueblos a salir de la pobreza y a construir mejores vidas” (Moreno y
Coromoto, 2011, p. 136). La actividad turistica tiene el potencial para promover el
crecimiento econdmico en el ambito local y todavia mas si se toma toda aquella

poblacion que por mucho tiempo no ha disfrutado del turismo inclusivo.

De esta forma, esta actividad incide en el PIB, en la balanza de pagos y
otros indicadores macroeconémicos de muchos paises. En el ambito internacional,
segun la Organizacion Mundial del Turismo (2008, citada en Moreno y Coromoto,
2011), el turismo representa el 35 % de las exportaciones mundiales y mas del

70 % en los paises menos adelantados.
De acuerdo con Quesada (2007), turismo se define como:

Las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros

motivos (s. p.).

Esto coincide con el significado que da las Naciones Unidas. El turismo ha
demostrado que puede ser una fuente de ingresos que mueve al pais vy, por lo
tanto, considerarse una variable econdémica y sustento para miles de familias que
actualmente viven de esta actividad, ya sea directa o indirectamente, pero para

tener turismo se necesitan turistas.

Segun Quesada (2007) en la actualidad, se pueden nombrar y encontrar
diferentes tipos de definiciones para turista. Por lo tanto, para el presente trabajo
se usa la terminologia o concepto del libro Elementos del Turismo, el cual define al
turista como “quien viaja a otro lugar distinto al de su domicilio, regresando

después al mismo” (s. p.).

No solo se necesita el turismo internacional, se debe motivar a que cada

uno de los habitantes del pais se convierte en turista, viajante o excursionista en
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Su propio pais, pero para que esto se dé se necesitan edificios, carreteras y
medios de transporte. Costa Rica se ha caracterizado por poseer lugares y
paisajes escénicos de gran valor, asi como el 6.5 % de la biodiversidad mundial,
de tener museos reconocidos, lugares culturales y de ocio inigualables en el
mundo, por tener un excelente personal de servicio al cliente, pero para esto hay

que estar preparados con infraestructura, planta turistica y superestructura.

De acuerdo con Quesada (2007) la planta turistica incluye a todos los
establecimientos administrados por la actividad publica o privada que se dedican a
prestar los servicios basicos y el segundo componente de la planta lo constituyen
las instalaciones. Bajo este rubro deben anotarse todas las construcciones
especiales (distintas a los consignados por el equipamiento) cuya funcion es

facilitar la practica de actividades netamente turisticas.

Los turistas buscan lugares como atractivos para conocer y no dejar de lado
la cultura del pais que se visita. Hasta los nacionales desean conocer un poco
mas del mismo pais. Para esto, existe la categoria de museos, algunos son
combinaciones entre ciencia y arte, entre educacion y la magia de aprender
jugando, filatélicos, entre otros (Consejo Internacional de Museos, citado en
Quesada, 2007).

La historia museistica data de muchos afios, por lo tanto, para algunos es
muy dificil poseer rampas, barras y la poca accesibilidad la han adquirido en este
tiempo. De acuerdo con ICOM (2007):

Un museo es una institucion permanente, sin fines de lucro, al servicio de la
sociedad y abierta al publico, que adquiere, conserva, estudia, expone y
difunde el patrimonio material e inmaterial de la humanidad con fines de

estudio, educacion y recreo (s. p.).

Uno de los puntos para visitar un lugar es conocer, aprender, entonces por
gué excluir a una persona porgue no posea las mismas condiciones para aprender
que los demas. La idea de la creacion de algunas leyes es para cambiar la

mentalidad e incluir a las personas con necesidades especiales, hacer inclusivo el
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aprendizaje en los museos y tener accesibilidad para que puedan aprender y

disfrutar tanto como cualquier otra persona.

Todos los seres humanos necesitan de otros seres, se necesitan para
desarrollarse como personas, como profesionales, en relaciones con amigos, en
pareja y en algin momento de nuestras vidas necesitamos integrarnos a algo.
Para Definicion ABC (s. f.):

La integracion es un fenémeno que sucede cuando un grupo de personas
agregan a alguien que esté por fuera, sin importar sus caracteristicas y sin
fijarse en las diferencias, es lo opuesto a la discriminacion y a los actos a
través de los cuales algunas personas sufren el desprecio o el aislamiento
social. Para que se produzca una integracion sensata y duradera, las
personas deben dejar de lado prejuicios, miedos, temores o dudas sobre el

otro, lo cual no siempre es facil pero si posible (s. p.).

Los turistas con alguna discapacidad son personas como cualquiera, por lo
tanto, la mayoria de son muy perceptivos en el momento de llegar a algun lugar,
de ser atendidos. Ademas, sienten el miedo o el nerviosismo de quienes los
atienden, algunos perciben si los estan excluyendo o de quienes lo intentan, pero

lo ven como una carga mas.

La mayoria de profesionales del turismo han de relacionarse con personas
con discapacidad con cierta frecuencia. EI miedo a equivocarse o0 a tratar
incorrectamente a las personas, a veces hace que estos profesionales se inhiban

y eludan el trato con ellas.
Segun Vargas (citado en Melgarejo, 1994):

La percepcion es el proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el
reconocimiento, interpretacion y significacion para la elaboracién de juicios
en torno a las sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que
intervienen otros procesos psiquicos entre los que se encuentran el

aprendizaje, la memoria y la simbolizacion (s. p.).

A lo largo del desarrollo de la humanidad, las ideas sobre las personas con
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discapacidad se han modificado esencialmente. Las tradiciones y las creencias
han cambiado y han mejorado con el paso del tiempo hasta trabajar lo que hoy se

conoce como inclusion.

Méndez (1991) define discapacidad como “cualquier restriccion o carencia
de la capacidad para realizar una actividad de la misma forma que la que se
considere normal” (s. p.). La discapacidad representa una dificultad o una
imposibilidad para llevar a cabo una funcion de la misma forma que el resto de los

seres humanos que estén libres de la deficiencia.

De acuerdo con Gonzalez (2016), las necesidades educativas especiales
gue actualmente se utilizan para referirse al grupo de sujetos anteriormente
llamado de educacion especial es el resultado de una evolucion ideoldgica, social

y educativa:

Las concepciones sociales respecto a determinados grupos marginales se
han ido modificando con el tiempo y haciéndose menos peyorativas.

La progresiva democratizacion de las colectividades propicié una igualdad
de derechos, entre ellos el derecho a la no discriminacién por razones de
sexo, opinién, raza o caracteristicas fisicas e intelectuales, entre otras (p.
334).

Todas las personas tienen derecho a la accesibilidad en los distintos
lugares, por lo tanto, deberia tenerse equipado para la atencion y uso en
instalaciones, parques tematicos, hospitales y muchos otros. En la presente

investigacion las discapacidades que se abordaran son:

e Visual: segun Marta (2008) “se refiere a la ausencia total de percepcion

visual o percibir luz sin lograr definir qué es o de donde proviene” (s. p.).
e Sordera (auditiva): segun Carrascosa (2015):

Se define como la pérdida o anormalidad de la funcion anatomica y/o
fisiologica del sistema auditivo, y tiene su consecuencia inmediata en una

discapacidad para oir, lo que implica un déficit en el acceso al lenguaje oral
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(p. 102).

Movilidad reducida: segun Carrascosa (2015) una persona deficiente
motorica es aquella que presenta, de manera permanente o transitoria,
una alteracion en su aparato locomotor, debido a un deficiente
funcionamiento en los sistemas oseoarticular, muscular o nervioso y que
limita, en menor o mayor grado, algunas actividades que se pueden

llevar a cabo las personas de su misma edad.
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Capitulo IV. Desarrollo

4.1. Antecedentes

En la actualidad, en Costa Rica no se cuenta con estudios sobre
accesibilidad en los museos para turistas con necesidades especiales (visuales,
auditivas y poca movilidad), pero si sobre la inclusion en educacion, en trabajo y
algunas otras actividades. Sin embargo, esto no detiene que el turismo mejore e
integre constantemente a este tipo de turista y algunas regiones del pais ya se
estdn preparando. Por lo tanto, algunos de los antecedentes encontrados

muestran una pequefia parte de lo que se viene realizando.

4.1.1. Educacion especial

Segun Richmond (2009):

Una serie de reflexiones acerca del estado actual de la Educacion Especial,
tomando en consideracion los aciertos y los factores coexistentes que
debilitan y anulan el proceso hacia la educacion inclusiva. Examina, dentro
del ambito de la Educacion Especial, el papel de determinadas (0s)
funcionarias (0s) y sus aportes individuales, la influencia del sistema
ideologico imperante y la forma en que los proyectos de este tipo de
educacion han sido desarrollados en Costa Rica. Su objetivo es constituirse
en un aporte a esta amplia discusion nacional hacia el esclarecimiento de
metas comunes y operativas, con el proposito de tener un sistema
educativo realmente inclusivo.

Desvalorizaciéon del aporte de otras (0s) profesionales, desde esta
perspectiva de manejo del poder proveniente del modelo rehabilitador, es
comun que muchos de los procesos de educacion inclusiva estén a cargo
Unicamente de profesionales de la Educacion Especial, o al menos liderado
por ellos (as).

Si bien la Educacién Especial y la inclusion estan estrechamente

relacionadas, esta Ultima debe considerarse una responsabilidad que
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engloba todas las esferas sociales (pp. 83-89).

En el articulo ElI camino de la inclusion de personas con necesidades
educativas especiales en Costa Rica: aportes para la discusion, Richmond (2009)
hace referencia a una serie de reflexiones acerca del estado actual de la
educacion especial. Se toman en consideracion los aciertos y los factores

coexistentes que debilitan y anulan el proceso hacia la educacién inclusiva.
Para Hinkelammert y Mora (2009):

Lograr una sociedad realmente inclusiva, las fuerzas del Consejo Nacional
de Rehabilitacion y Educacion Especial, no deben dirigirse exclusivamente
a ver si un bus tiene rampas o no; también su accionar debe encaminarse a
analizar las politicas socioeconémicas que imperan y generar las luchas

necesarias para favorecer una economia para la vida (s. p.).

Con la Ley 7600 las soluciones en materia de legislacion nacional no han
terminado, apenas comienzan. Es esencial que, tanto las diferentes instituciones
como cada una de las personas que estan vinculadas con los derechos humanos,

ejerzan su responsabilidad y movilicen el tema.

4.1.2. Evaluaciones de turismo

Por otra parte, se puede encontrar que en algunos lugares se hacen
trabajos, tanto de investigacion como de inclusion turistica como lo demuestra el
articulo Evaluacién de la accesibilidad para personas con discapacidad en los
servicios turisticos de las Llanuras del norte de Costa Rica (Damazio y Gallardo,
2009):

Costa Rica, al igual que otros paises que se abren al mercado mundial del
turismo, debe optar por nuevos y crecientes segmentos de mercado. La
innovacion y la especializacién son parte fundamental de una nueva vision
de la oferta de servicios turisticos competitivos. El desafio de incorporar el
turismo para todos o lo que se conoce como turismo para personas con

necesidades especiales (discapacidad, tercera edad, entre otros), se
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encuentra entre las opciones de mayor aceptacion por parte de quienes,

con vision de futuro, se plantean su oferta (p. 95).

En la investigacion mencionada se muestran los resultados de una
evaluacion de la accesibilidad para personas con discapacidad en los servicios
turisticos de las llanuras del norte de Costa Rica. Ademas, se verificd si los
servicios turisticos de las llanuras del norte estan preparados para recibir a
personas con discapacidad y cual es el interés que demuestra el empresario por
captar la atencion de este mercado internacional de turistas (Damazio y Gallardo,
2009).

De acuerdo con Damazio y Gallardo (2009):

Una de las grandes debilidades en la oferta de servicios turisticos, en los
ambitos nacional y centroamericano, es la falta de visidon e informacién para
plantear proyectos para la poblacién mundial de turistas, de manera que a
su vez permitan la captacion de nuevos y crecientes segmentos de
mercado [...].

Implica esfuerzos hacer accesible el transporte, los parqueos, las areas
verdes y senderos, los servicios sanitarios y bafos, la informacion (folletos y
mends en braille, rétulos en braille y en letra grande y de colores
contrastantes, uso de dibujos, entre otros), brindar la iluminaciéon adecuada,
contar con el personal capacitado para tratar con dignidad a las personas,
independientemente de que tengan una condicion de discapacidad o no,
entre otros [...].

En este sentido, no sélo son escasas las infraestructuras y las instalaciones
turisticas adaptadas a las necesidades de las personas con movilidad
reducida, sino que los propios profesionales de turismo y los empresarios
desconocen casi por completo los conceptos basicos del turismo accesible,
las necesidades de estos turistas, la atencion mas adecuada e incluso la
legislacibn que obligatoriamente hay que cumplir en materia de
accesibilidad [...].

El sector turistico de la Unidad de Planeamiento de las Llanuras del Norte
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requiere del apoyo institucional en materia de investigacién y capacitacion
para promover una articulacion del sector, generar informacion para la toma
de decisiones y estimular la innovacién y la diversificacion de mercados,
fundamentalmente los especializados.

El 50% de los empresarios desconoce la Ley n.° 7600 y su reglamento,
ninguno de los servicios turisticos analizados en las Llanuras del Norte
cumple a plenitud con los requerimientos de acceso fisico y de informacion

establecidos en la Ley n.° 7600 y su reglamento (pp. 95-110).

La inclusidn ya no es solo necesaria para la educacion o trabajo, sino que
también para el disfrute del turismo y todas las otras actividades que se puedan

llevar a cabo.

4.1.3. Integracion, turismo y discapacidad

¢, Son accesibles los hoteles para las personas con discapacidad fisica? de
Suria, Escalona y Jessica (2014), responde sobre los obstaculos que encuentran
las personas con discapacidad fisica durante su estancia en un hotel. Se examiné
la influencia del género y edad. Participaron 41 personas con discapacidad motora

pertenecientes a la Confederacion de Discapacitados de la Provincia de Alicante.

Los resultados indicaron que las mayores dificultades que los participantes
encuentran en los hoteles son:

e Los escalonesy el personal.

e Se encontraron diferencias segun el género y edad.

Ello revela la existencia de obstaculos que impiden la accesibilidad hotelera
para las personas con discapacidad.

Estas dificultades pueden solucionarse con una adecuada predisposicion
por parte de los responsables hoteleros; sin embargo, uno de los
segmentos de mercado que mayor protagonismo ha cobrado en el ambito
turistico en esta ultima década es el de las personas con discapacidad.
Algunas de las dificultades encontradas en los hoteles, pone de manifiesto

gue, desde la entrada a los alojamientos con las escaleras, rampas con
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pendientes inapropiadas, las distribuciones de los interiores de los
establecimientos y los disefios estdndares, no presentan una adecuada
accesibilidad.

Un ejemplo de ello son las puertas estrechas, los pasillos excesivamente
pequefios, los escalones de acceso, los sanitarios no adaptados, la falta de

ascensores, entre otros (p. 209).

Ademas, hay que ser conscientes de que la hoteleria surgio hace muchos
afios y no se pensaba con la misma conciencia sobre las necesidades de las
personas con discapacidad. Actualmente, se lucha por los derechos de las
personas con discapacidad, los derechos de una persona terminan donde inician

los de alguien mas.

Un efecto negativo en cuanto a infraestructura es que algunos lugares estan
sobre edificaciones antiguas y algunas se consideran patrimonio de la humanidad,
las cuales representan la cultura e historia de las ciudades. En la Ley 7555 (1995)
se puede encontrar toda la informacion sobre edificios de patrimonio historico y los
procedimientos para solicitar algun cambio, ya que la mayoria de estos resguarda

museos, galerias y otros.

4.1.4. Turismo y accesibilidad internacional

En relacion con turismo accesible, en 2010 se desarrollé la investigacion
Turismo Accesible, turismo para todos: la situacion en Catalufia y Espafia que
abordo situacion de la accesibilidad en los espacios turisticos, con los siguientes

resultados.

Catalufia presenta recientes iniciativas que adaptan sus infraestructuras a
los colectivos con discapacidad y/o necesidades especiales. El articulo
repasa los casos mas relevantes y muestra como en Francia ya existe una
marca nacional, que reconoce la oferta turistica adaptada y como el turismo
accesible puede ser un producto en alza en los proximos afios (Molina y
Céanoves, 2010, p. 25).

Ademas, los autores afirman que:
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En el caso de Espafa, es importante notar, que la mayoria de las
instalaciones y servicios del sector turistico son un claro ejemplo de falta de
accesibilidad en el disefio: «La informacién turistica es poco o nada
accesible para el 42,2% del colectivo sensorial. Pero el dato mas destacado
hace referencia al transporte, donde un 69,7% de los discapacitados fisicos
lo considera nada o poco accesible. En temas relacionados con
comunicacion e informacion el 63,1% de las personas con discapacidad
sensorial consideran que dicho componente es nada o poco accesible» [...].
No cabe duda de que el turismo es un fendmeno social, cultural y
econdmico, pero a la vez representa una experiencia personal. La oferta
turistica es el medio por el que se llega a esta experiencia turistica y se
compone de un conjunto de elementos vinculados a una zona geografica. El
problema radica en la falta de informacion con la que se encuentran las
personas con discapacidad y la falta de conocimiento de las necesidades
reales durante la experiencia turistica, de estos colectivos.

La posibilidad de acceder a los contenidos culturales, exposiciones,
conciertos, museos, obras de teatro, Opera, en la actualidad no esta
garantizada para el publico con discapacidad y/o con necesidades
especiales.

Es relevante ver como instituciones publicas o privadas, como son los
museos, podrian introducir la accesibilidad tanto en sus instalaciones como
en sus exposiciones, a partir del planteamiento de la accesibilidad universal;
aproximando asi, sus colecciones de manera sensorial, a través del tacto, el
oido, el olfato o el gusto, no solo a personas con discapacidad, sino a todos

los publicos (Molina y Canoves, 2010, pp. 32-33).

4.1.5. Mercado potencial

En el articulo publicado en el 2009 con el titulo Importancia de la
Accesibilidad para el Sector Turistico, habla sobre este segmento de personas y
su relevancia para la actividad economica del turismo. Por lo tanto, en paises

como Espafa se observa como estan trabajando para que las personas con
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discapacidad puedan disfrutar del turismo. Segun la autora de este articulo,
Ferndndez Alles (2009):

Impulsar las actuaciones que la Secretaria de Estado de Turismo, en
colaboracion con el sector empresarial y las organizaciones no
gubernamentales, viene desarrollando en materia de mejora de la
accesibilidad de los turistas con movilidad reducida o discapacidad a todos
los destinos y establecimientos turisticos espafioles, con el objetivo de
consolidar la implantacion en Espafia de un Turismo accesible -Turismo
para todos.

Los objetivos que persigue este Decélogo son:

e Contribuir a la profesionalizacién de los alojamientos turisticos como
clave para la mejora de la competitividad del sector turistico, aportando
una vision clara de los beneficios que la accesibilidad turistica aporta;

e Disponer de un Decélogo que permita al sector hotelero conocer y, en
cualquier caso, aplicar en su politica de gestion herramientas
metodolégicas para conocer sus condiciones de accesibilidad y
mejorarlas;

e Facilitar al colectivo de personas con discapacidad la posibilidad de

viajar en condiciones equitativas al resto de los turistas (s. p.).

4.1.6. Museos y los cambios a la accesibilidad

Los museos deben esforzarse por ser inclusivos y crear oportunidades para
un publico tan diferente y diverso, de esta forma, pueden asegurar que todas las
personas que los visiten puedan acceder al lugar por su accesibilidad y asi
fomentar la participacion e inclusion de todo el pablico.

Alvarez (2013) indica que los museos han ido cambiando:

Su centro de interés al visitante: se han multiplicado las exposiciones
temporales, los eventos culturales, la tecnologia audiovisual ha invadido
espacios donde antes reinaban frias vitrinas repletas de antigledades. A

pesar de sus logros, uno de los principales fracasos de esta corriente ha
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sido la falta de integracion del publico con discapacidades (p. 1).

La accesibilidad sera un tema clave que tendra que ver con todos los
programas. Se deberan tener en cuenta aspectos como los accesos, tanto
exteriores (la llegada del publico, estacionamiento, la localizacion del edificio en la
ciudad, la entrada al museo y los accesos para las personas con discapacidad)
como interiores (la biblioteca, la exposicion permanente o temporal y sus niveles
de acceso; los servicios publicos como la cafeteria, las tiendas, bafos, el servicio
de informacién y venta de entradas o las zonas privadas como los almacenes,
salas de investigadores, departamentos de conservadores, direccién, entre otros)
(Alvarez, 2013).

Todo ello para conseguir que el museo sea un punto de encuentro,
accesible a todos y para que todos, incluidos grupos especiales, puedan
participar en el mismo [...].

Recordemos, que el objetivo esencial de los museos del siglo XXI puede
sintetizarse en el término de accesibilidad. Hacer accesibles los museos
quiere decir: suprimir barreras arquitectonicas, hacer comprensibles los
discursos, facilitando el trabajo a los investigadores, plantear nuevas vias
de acceso laboral mas permeables, introduciendo mecanismos de
obtenciéon de recursos alternativos a los puramente oficiales, entre otros.
Siguiendo estas directrices, la APME (Asociaciéon Profesional de
Museoldgicos de Espafia) convocd una reuniéon en junio de 2001 en su
propia sede sobre el tema Hagamos accesibles los museos, con objeto de
abrir un debate sobre el papel que deben jugar estas instituciones en el

proximo siglo (Alvarez, 2013, pp. 4-5).

4.1.7. Turismo cultural

Una de las principales razones para realizar este tipo de turismo es la
motivacion por conocer, vivenciar y comprender el patrimonio cultural del lugar
elegido, con los elementos distintivos que la caracterizan y que expresan la

identidad de un destino. Segun Fernandez (2013):
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La importancia de eliminar las barreras en estos espacios culturales con el
proposito de que las personas con discapacidad puedan acceder a los
mismos en igualdad de condiciones, sin que se produzca discriminacion
alguna [...]. Con ello pretendemos crear un marco de reflexiébn para poder
llevar a cabo estrategias que permitan tanto a las instituciones publicas
como a las empresas privadas afrontar los retos, asi como aprovechar las
oportunidades que ofrece la incorporacion de las personas con

discapacidad en el ambito turistico (pp. 401-403).

En paises como Espafia se posee algo llamado el libro blanco de la
accesibilidad el cual se explica y se diferencia cada tipo de discapacidad, con el fin
de integrarlos, conocer los distintos tipos de discapacidad y las necesidades de
quienes las padecen. Esto es indispensable para adaptar las edificaciones y los
entornos y que estas personas puedan participar en todas las actividades sociales
y econOmicas en igualdad de condiciones al resto de la poblacion y sin

discriminacion alguna.

En Espafa existe una certificacion para los museos accesibles, donde estos
deben seguir una norma, concretamente para una persona con discapacidad, el
atractivo de un museo estard condicionado por la accesibilidad de sus
instalaciones. Por otra parte, se aprovecha la oportunidad para ofrecer una
normativa que se adapte a la vision de la accesibilidad fundamentada en el disefio
para todos y la autonomia personal y a una vision mas abierta de las necesidades

existentes, asumiendo la pluralidad dentro de la discapacidad (Fernandez, 2013).

Esto ha redundado en un aumento de los beneficios econémicos para las
empresas y destinos turisticos. Se debe tener en cuenta que las personas con
discapacidad son consideradas multiclientes, es decir, que cuando viajan suelen
hacerlo acompafiadas, esto incrementa el flujo de turistas a un destino turistico
(Fernandez, 2013).

4.1.8. Leyes de Costa Rica en materia de accesibilidad e inclusién

Segun Importancia, Una guia de ayuda (2013):
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Las leyes nos hacen acreedores de derechos y garantias que nos permiten
hacer una exigencia tanto al Estado de derecho como a quienes estén
incurriendo ante esta falta, ademas de que buscan garantizar el bienestar
social, con el cual se avanza hacia un sistema educativo inclusivo,

equitativo y de calidad (s. p.).

Para las personas con discapacidad, cada una de las normas mejorara la
proteccion y atencion de personas con discapacidad en emergencias, desastres y
participacion. Conapdis velara por el cumplimiento de los derechos humanos de la
poblacion con discapacidad Ley 7600 y la 8661 que son las que abarcan todo un
sinfin de puntos importantes a tomar en cuenta en el momento de incluir a las
personas con discapacidad en actividades culturales, de recreacion, educacion y

disfrute pleno.

La Ley 7600 (1996) establece el desarrollo integral de la poblacion con
discapacidad en iguales condiciones de calidad, oportunidad, derechos y deberes

que el resto de los habitantes. Entre sus articulos mas importantes se indica que:

Articulo 3-Objetivos.

Los objetivos de la ley son: a) Servir como instrumento a las personas con
discapacidad para que alcancen su maximo desarrollo, su plena
participacion social, asi como el ejercicio de los derechos y deberes
establecidos en nuestro sistema juridico. b) Garantizar la igualdad de
oportunidades para la poblacién costarricense en ambitos como: salud,
educacion, trabajo, vida familiar, recreacion, deportes, cultura y todos los
demés &mbitos establecidos.

Capitulo IV Acceso al espacio fisico.

Articulo 41.-Especificaciones técnicas reglamentarias Las construcciones
nuevas, ampliaciones o remodelaciones de edificios, parques, aceras,
jardines, plazas, vias, servicios sanitarios u otros espacios de propiedad
publica, deberan efectuarse conforme a las especificaciones técnicas
reglamentarias de los organismos publicos y privados encargados de la

materia.
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Articulo 42.-Requisitos técnicos de los pasos peatonales Los pasos
peatonales contaran con los requisitos técnicos necesarios como: rampas,
pasamanos, sefializaciones visuales, auditivas y tactiles con el fin de
garantizar que sean utilizados sin riesgo alguno por las personas con
discapacidad.

Articulo 43-Estacionamientos Los establecimientos publicos privados de
servicio al publico, que cuenten con estacionamiento. Deberan ofrecer un
cinco por ciento total de espacios destinado, expresamente a estacionar
vehiculo, conducidos por personas con discapacidad o que las transporten.
Pero, en ningun caso, podran resefiarse para ese fin menos de dos
espacios. Esos vehiculos deberdn contar con una identificacion y
autorizacion para el transporte y estacionamiento expedida por el Ministerio
de Obras Publicas y Transportes.

Articulo 44.-Ascensores Los ascensores deberan contar con facilidades de
acceso, manejo, sefializacion visual, auditiva y tactil, y, con mecanismos de
emergencia, de manera que puedan ser utilizados por todas las personas.
Capitulo VI - Acceso a la informacién y a la comunicacion.

Articulo 50- Informacién accesible Las instituciones publicas y privadas
deberan garantizar que la informacién dirigida al publico sea accesible a
todas las personas, segun sus necesidades particulares.

Capitulo VII Acceso a la cultura, el deporte y las actividades recreativas.
Articulo 54.-Acceso Los espacios fisicos donde se realicen actividades
culturales, deportivas o recreativas deberan ser accesibles a todas las
personas. Las instituciones publicas y privadas, que promuevan y realicen
actividades de estos tipos, deberan proporcionar los medios técnicos
necesarios para que todas las personas puedan disfrutarlas.

Titulo Ill - Capitulo Unico Acciones.

Articulo 59.-Programas de capacitacion Las instituciones publicas y las
privadas de servicio publico, incluirAn contenidos de educacion,
sensibilizacion e informacion sobre discapacidad, en los programas de

capacitacion dirigidos a su personal.
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Articulo 60.-Medidas institucionales para evitar la discriminacion Los
educadores, patronos o jerarcas tendran la responsabilidad de mantener
condiciones de respeto en el lugar de trabajo o estudio, mediante una
politica interna que prevenga la discriminacion por razon de una

discapacidad. No la promueva y la evite.

4.2. Metodologia

La investigacion se llevd a cabo por medio de la aplicacion de dos
instrumentos, uno aplicado al publico que cuenta con preguntas cuyas respuestas
podrian ser de si 0 no, con el fin de evaluar la percepcion que tienen las personas
con discapacidad que visitan los museos. La muestra fue aleatoria, siempre se
mantuvieron las caracteristicas que fueran a familiares, encargados,

acompafantes o a los mismos turistas con discapacidad.

El otro instrumento se utiliza para la percepcién que tienen las personas
colaboradoras en el museo sobre su trabajo hacia las personas con discapacidad.
Se hace énfasis en el derecho universal a la accesibilidad y en el modelo social en
el cual todos tienen el derecho de participar, en su acceso a la cultura, al ocio
compartido y en la responsabilidad como seres humanos en adoptar practicas que

puedan crear los espacios accesibles en los servicios.

La intencidn de esta memoria es la concientizacion, pues no solo se aplica
en museos, sino también hasta en la industria hotelera, ya que trabaja servicio al
cliente, ventas, hospedaje, alimentacion, entre otros. En Costa Rica es notable,

segun el censo nacional del 2011, que al menos:

Uno de cada diez costarricenses tiene algin grado de discapacidad fisica,
mental, intelectual o sensorial, de los cuales por ejemplo un cuarto de millon
tiene dificultades para ver aun con los anteojos o lentes puestos y ciento
cuarenta mil personas tienen dificultades para caminar, subir gradas de

acuerdo con el instituto Nacional de estadisticas y censos (INEC, 2012, s.
p.).

Segun lo obtenido con las encuestas, las personas con discapacidad han
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visto reducidas las oportunidades de accesibilidad cultural. Esto no solo por no
contar con infraestructura adecuada, sino por las barreras de comunicacion y
atencién, ya que es notable ver que el personal posee una actitud excelente, mas
no los conocimientos adecuados, no tiene el material para desenvolverse. Por otro
lado, cuando alguno solicita un reacomodo del espacio o algun cambio no se esta
quejando por el contrario estan velando por sus derechos y realimentando al lugar

para que no tengan las mismas quejas.

Costa Rica, en el marco de los derechos humanos, ha ratificado varios
pactos en la convencion de los derechos de las personas con discapacidad de las
Naciones Unidas con la Ley 866 (2008). El articulo 30 establece una serie de
disposiciones para brindar el acceso a materiales en formatos accesibles y acceso
a las representaciones culturales como teatros, museos, cines, bibliotecas y
servicios turisticos. En el mismo articulo, la Convencién también instituye el
derecho al reconocimiento y apoyo de identidad cultural y lingiistica especifica,

entre ellas incluida el lenguaje de sefias y la cultura para sordos.

En Costa Rica la Ley 9049 (2012) reconoce el Lesco como una lengua
materna y, por lo tanto, como uso oficial, por lo que las empresas, tanto publicas

como privadas, tienen el deber de utilizarlo.

Ademas, en la Ley 7600 Ley (1996), el articulo 54 dispone que los espacios
fisicos donde se realicen las actividades culturales deberan ser accesibles a todas
las personas. De la misma manera, en el articulo 55 se considera como una tipica
medida antidiscriminatoria, no se los puede negar una persona con discapacidad
la oportunidad de participar en actividades culturales, ya sea como creadores 0
participantes. La Ley 8306 (2002) también menciona a las personas con

discapacidad sobre el acceso a espectaculos publicos.

4.3. Percepcion personas con discapacidad y colaboradores
4.3.1. Disefio de la muestra

La poblacién que se estudia y analiza para la memoria de graduacion son

personas con discapacidad que visitan los museos, que van a escuelas de
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educacion especial y conocidos, de todas las edades. Por ejemplo: Escuela
Centeno Guell, Escuela Lider de Paso Canoas, Centro de Ensefianza Especial,

entre otros.

El caso de las personas colaboradoras de dos museos, no se permitio la
aplicacion de los cuestionarios, en uno se obtuvo la ayuda de una persona
conocida a nivel interno quien ayudo a llenar la entrevista y el otro se hizo por
medio de una entrevista no formal, realizando las consultas como si fuera por

conocimiento general y toda la informacion se mantiene de manera confidencial.

4.3.2. Muestra

Se construye a partir de entrevistas y cuestionarios con funcionarios y

poblacion con discapacidad entre el 2015 y el 2016.

En los siguientes cuadros se encontrara la cantidad de personas

entrevistadas.

Tabla 1
Muestra de personas con discapacidad

Personas con discapacidad

Discapacidad Discapacidad | Movilidad No presenta Acompafante Otra
visual auditiva Reducida discapacidad P discapacidad
13 8 9 10 4 3
Tabla 2
Cantidad de colaboradores entrevistados
Colaboradores
Museo de los Nifios Museo de Oro Museo Jade

20 5 5
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Capitulo V. Resultados

Como resultado de las entrevistas se encontré6 un panorama desalentador
del cumplimiento de las leyes que favorecen y que refuerzan la accesibilidad del
pais. Por otro lado, se encontré6 que este grupo de personas, a pesar de muchas
carencias que encuentran en el ambito de turismo, valoran la calidez y el trato que
se les da. Como en muchas é&reas el servicio al cliente es uno de los principales
factores que hacen que regresen las personas, huéspedes, turistas 0 como se les

quiera llamar.

Muchas empresas, en la actualidad, cuentan con programas para la
resolucion de quejas o conflictos, pero en el &mbito de accesibilidad deja una
brecha abierta para trabajar. Seguidamente, se puede analizar la percepcion sobre
como se sienten y cuales son las necesidades que todavia poseen las personas
con diferentes tipos de discapacidad en los museos mencionados en esta

memoria.

5.1. Discapacidad visual y la autonomia personal

La ceguera puede ser el resultado de una lesion, de una enfermedad o
cualquier otra forma que haya limitado la vision. Uno de los principales retos es
moverse en espacios poco conocidos y por esto se les resta autonomia vy, por la
poca disponibilidad de espacios accesibles, estos no son visitados
frecuentemente. Debido a lo anterior la mayoria de ellos salen acompafiados por

un familiar o un ayudante.

De acuerdo con las entrevistas, las siguientes son algunas de las barreras

que se encuentran:

e Dificultad para leer textos que no tengan tipografia adecuada (de gran
tamafo y con un color con contraste en el fondo) y la poca trascripcion

al braille.

e Poca informacion sonora adicional, en algunas salas se encuentra

musica tipo ambiental, por lo que las personas que quieran ir solas no
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podran entender de qué se trata y es ahi donde el apoyo se vuelve

imprescindible.

e Dificultades para detectar obstaculos con los bastones de apoyo y con
las manos o espacios obstruidos.

¢ Dificultad de orientacidon en nuevos espacios.

Algo mencionado por la poblacion entrevistada es que todavia se presenta
la discriminacion por su condicion, como una mala actitud. En algunos momentos
las personas son conscientes de las dificultades que se tienen para llegar o entrar
a un lugar, las cuales pueden limitar la participacion de una persona en
actividades comunes y de la vida cotidiana. Esta poblacion incluso siente que les
hablan como si no fueran personas, sino como algo raro. Los trabajadores no
comprenden que pueden tener el mejor edificio, la mejor tecnologia, pero con la
peor actitud no regresarian y no crearian visitantes leales que recomienden ese
lugar, de lo que se deduce que es necesario romper estereotipos, estigma y

prejuicios que todavia son tabues.

Algunos de los prejuicios que se pueden escuchar son asumir que su
calidad de vida es mala por su deficiencia o que les pregunte por qué salen si
tienen esa condicion. Ademas, se busca ver la discapacidad como una tragedia
personal, como un castigo por algo que se haya hecho.

Una barrera es la comunicacion alrededor del turismo, por ejemplo la
promocién de obras, de tours o actividades culturales que estan hechos para que
personas con deficiencia visual no los reciban, porque no tienen sonido con lo que
se promociona, tienen letras pequefias, no se entrega material escrito en braille o
lectores de pantalla audibles. En cuanto a barreras fisicas, estas corresponden a
todos los obstaculos estructurales que bloquean los accesos de desplazamiento y
disfrute, los cuales crean impedimentos para que pueden transitar solos, con la
tranquilidad de conocer un lugar nuevo sin tener que contar con la guia de alguien.

Algunos ejemplos son los escalones, poca iluminacién o sefalizacién cercana.

Una persona con discapacidad visual tiene una percepcion diferente de la
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orientacion y una movilidad distinta en sus desplazamientos, estos se suelen
resolver con el uso de baston o del perro guia. Algunas personas han perdido su
vision con el paso de los afios por lo que les es més dificil aprender a utilizar el
braille. En algunos casos la contaminacion acustica les causa también pérdidas de

informacion y desorientacion, lo que genera un problema para ubicarse.

Durante las entrevistas se encontré que las personas portan bastones de
color blanco en algunos casos, los profesionales en educacién especial
mencionan otros colores y los bastones electronicos. De acuerdo con De Reinoso
(2019):

Blanco: se trata de una vara ligera y alargada que identifica a las personas
ciegas y les sirve de guia para sus desplazamientos de forma autbnoma por
la via publica.

Bastén rojo y blanco: la Federacion Mundial de Sordociegos establecio el
bastén rojo y blanco como el simbolo que identifica a las personas con
sordo-ceguera.

Baston verde: la funcién de este color es identificar a las personas con baja
vision, cuyas necesidades y circunstancias no son las mismas que las

personas con ceguera total (s. p.).

Cabe destacar que el uso de los bastones dependera del pais y de las
personas. Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2001) en su primer informe
mundial sobre la vision, al menos 2200 millones de personas tienen deficiencia
visual o ceguera. De esta manera, Costa Rica forma parte de esta cifra, a esto se
debe la importancia de conocer las leyes y la informacién pertinente en materia de

accesibilidad.

Cuando se habla de una persona con deficiencia visual, siempre se tiene la
idea de que es una persona ciega que no percibe nada, pero en el rango de
personas con discapacidad se pueden encontrar algunas que usan lentes que
pueden ser corregidas, personas con baja vision y personas ciegas. Estas tienen
condiciones especiales en el momento de apreciar algan material, ya que leen a

un ritmo muy lento y se deben ampliar los textos, escriben despacio, usando
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lapices y rotuladores especiales para resaltar las palabras.

5.2. Discapacidad auditiva y la autonomia personal

La discapacidad auditiva al igual que otras discapacidades puede ser
hereditaria, congénita o por algun accidente. Esta discapacidad no siempre viene
acompafnada de otra, lo cual elimina la creencia de que tienen un intelecto menor.
Con este analisis se pretendié demostrar cuales son los principales retos para las

personas con discapacidad auditiva en los museos.

Para las personas sordas la comunicacion efectiva es la clave, aunque ellos
no tengan la misma manera de comunicarse, necesitan hacerlo sin barreras en
cualquiera de los ambitos de la vida. Algunas de las medidas que pueden
asegurar la inclusion real en la sociedad estan al alcance de todos, por ejemplo,
las sefializaciones, la informacién visual complementaria a la acustica, la
interpretacion y la videointerpretacion, asi como la lengua de sefias (actualmente

se puede encontrar en conferencia y en las noticias).

5.2.1. Falta de formacién

Los profesionales del sector turistico, en ocasiones, no reciben la
capacitacién necesaria en temas de accesibilidad, ya que el turismo no se pensoé
de manera inclusiva y hasta hace muy pocos afios la conciencia y el derecho a
disfrutar de manera igual, empezé a formar ideas en el pensamiento de los
empresarios. A los profesionales se les forma en determinada actividad, pero no
se ensefia el servicio al cliente ni como tratar a las personas con discapacidad. A
esto se debe que muchas personas responden que quienes les atienden tienen
excelente actitud mas no el conocimiento para atender o comunicarse, no tienen

conocimiento en lengua de sefias, se dirigen al intérprete y no a todos.

Algunos de los impedimentos que mas dificultan la libertad de acceso y
comunicacion de las personas que tienen limitada su capacidad de relacionarse

con el entorno mediante la audicion y la lengua oral.

Esta poblacion hace referencia a que se facilite el uso de otros medios
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alternativos para recibir y enviar informacién, que sean principalmente visuales,
gue se reemplacen por todos aquellos materiales de origen auditivo, se pretende
crear un formato que beneficie a toda la poblacién. Utilizar la lectura de labios es
una de las formas de comunicacion, pero también hay puntos en contra, como que
no siempre se podra captar toda la informacion, ya que todas las personas tienen
diferente forma de hablar, por ejemplo, hablan muy rapido, no estan de frente a la
persona con discapacidad, no tienen una gesticulacion adecuada, se tapan

frecuentemente la boca.

Las sefiales son una de las barreras de informacién para las personas con
discapacidad auditiva, porque no tienen la informacion de avisos de emergencia
gue sean grandes 0 por escrito. Las personas con discapacidad auditiva tienen
mas desarrollado el sentido de la vision, por esto, es su mayor apoyo en el mundo

exterior.

Hacer la referencia de museos inclusivos, donde existe el contacto fisico con la
obra de arte o mediante maquetas de las mismas o sin dafar las obras originales,
crea una experiencia de la cual el visitante no se perdera y quedara en su
memoria. En algunos espacios las obras solamente se encuentran en la maqueta
y la explicacion por audicion y esto es un punto en contra para que este visitante

pueda disfrutar.

Se puede observar que la tecnologia es un aliado en la inclusiéon de las
personas con discapacidad, podria ayudar a mejorar su participacion en las
actividades culturales de los museos. Este es uno de los puntos a los que las
personas hacen mas referencia, ya que mencionan aparatos Kinect, proyeccion,

videos con subtitulos o videos con personas que interpretan lo que se muestra.

5.2.2. Movilidad reduciday la percepcién de las personas que viven
con esta discapacidad

De acuerdo con el Real Patronato sobre Discapacidad (1999) son “las
personas con una paraplejia 0 una tetraplejia como consecuencia de una

deficiencia congénita, adquirida al padecer una enfermedad o sobrevenida por un
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accidente de trafico” (p. 11). Todas las personas pueden sufrir falta de acceso y
desigualdad y para la discapacidad de movilidad reducida estas y otras barreras
pueden ser de mayor impacto.

Algunos de los temas escuchados en las entrevistas eran: poco espacio,
falta de acceso para visitar otros lugares de un mismo edificio, rampas con
elevaciones muy pronunciadas, la inexistencia de ascensor, falta de informacion
sobre la accesibilidad del lugar. Ademas, escalones y curvas bloquean la

movilidad a la entrada a una edificacion o impiden el uso de las aceras.

En las estructuras de los edificios de esta memoria no hay ascensores, las
rampas no cuentan con lo que solicita la Ley 7600 (1996) y cuentan con gran
cantidad de escalones para las salas de exposicidén. Al tener estas barreras en
diferentes espacios, las personas con movilidad reducida se sienten discriminados
al no explorar todo el edificio como las personas que no poseen alguna

discapacidad.

Las barreras con frecuencia estan ligadas a la falta de concientizacion y no
al no querer cumplir las leyes y regulaciones existentes que exigen que los
programas Yy las actividades sean accesibles para las personas con
discapacidades. Una de las principales barreras arquitectonicas es que estos
museos estan creados sobre edificios que son patrimonio nacional, lo cual impide
gue se modifique su estructura y, de esta forma, las personas encargadas no

pueden crear espacios accesibles.
Segun Cabello (2012):

La accesibilidad en los museos para lograr un adecuado sistema de
accesibilidad fisica en aquellos edificios ya establecidos, necesitarian
realizarse profundas reformas como la ampliacion de los espacios
expositivos, la modernizacion de las instalaciones y de los servicios, la
creacion de areas de reserva, la creacion de plazas de aparcamiento para

discapacitados, entre otros (s. p.).

De esta manera, se establece la importancia de crear constantes
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evaluaciones sobre el disfrute de todas las personas que visiten el lugar y asi
saber la causa principal por la que eliminaron la visita o no pudieron disfrutarla al
100 %. Para solucionar este problema debe existir un fuerte compromiso por parte

del sector cultural, los museos y la sociedad en general.

Se debe mejorar el trato y, de ser posible, que sea personalizado, algunos
prefieren contar con un guia que los acompafie y les ensefie las maravillas del

lugar.

Entre las dificultades que se encontraron en el uso de los espacios estéa la
limitacion en las posibilidades de llegar a objetos y percibir sensaciones, asi como
dificultades de alcance manual, visual o auditivo. Es dificil leer los carteles
indicadores en un pasillo mal iluminado o los de una calle porque estan situados a
cierta altura o escritos con letras pequefias. Ademas, se presentan dificultades en
el control que surgen de las actividades por problemas de control del equilibrio o
de la manipulacién de objetos, como pueden ser grifos, agarraderas de puertas,

botoneras de ascensor.

Las personas con movilidad reducida desean, al igual que todos, ser
comprendidas y aceptadas por los demas. Es frecuente que se les considere
inatiles, al pensar que, por ejemplo, no tiene sentido que viajen o hagan turismo
porque es dificil que puedan disfrutarlo y atenderlos, por el hecho de ayudar a
manejar una silla de ruedas sin saber la forma correcta. Su problema mas
importante es tener que depender de los demas, su falta de autonomia personal

en determinadas situaciones.

¢, Qué agradecen las personas con dificultad para caminar o con silla de

ruedas?:

e Agradecen que se adapte el paso al suyo en longitud y rapidez y que se

les proteja entre las muchedumbres en movimiento.

¢ Que se les ofrezca ayuda para subir y bajar escaleras o entrar y salir de

los vehiculos.
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e La primera es no dejarse llevar por la imagen de la silla de ruedas, se

trata con una persona que simplemente esta sentada.

Usar correctamente una silla de ruedas es uno de los primeros puntos que
mencionan los visitantes, ya que la mayoria dice que siempre se les complica a

quienes intentan ayudar.

Recomendaciones de los usuarios, segun Real Patronato sobre
Discapacidad (1999):

e Cuidar de no chocar con nadie ni con muebles u otros objetos.

e Empujar lentamente la silla, sobre todo en pendiente. Algunos usuarios
de silla de ruedas no tienen un buen equilibrio y sienten verdadero
panico cuando son conducidos velozmente [...].

e La maés importante: seguir las instrucciones del usuario. Es quien mejor
sabe cdémo se debe manejar la silla y cémo quiere ser conducido.

e No dar sacudidas, acelerones ni frenazos, marchar suave Yy
controladamente.

e Caminar despacio.

e Poner el freno cuando se detenga la marcha. En ocasiones no

apreciamos la pendiente de un terreno y la silla podria deslizarse sola.
Ademas, se debe mencionar que:

e Los pasillos pequefios son uno de los principales obstaculos para las
personas con poca movilidad.

e Los bafios no presentan la accesibilidad necesaria para las personas en

silla de ruedas.

Si el objetivo de una empresa es incluir la accesibilidad es importante que
todos se vean involucrados, desde las jerarquias mas altas hasta los que menos
contacto puedan tener. Otro de los puntos es conocer la percepciéon de las
personas que trabajan directa e indirectamente en servicio al cliente en estas

instituciones.
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En la actualidad, los consumidores son cada vez mas exigentes, buscan
buenos precios, calidad y accesibilidad, por lo que este ultimo punto no solo debe

venir de una edificacion, sino de un personal altamente capacitado.

Algunos de las respuestas que se obtuvieron por medio de las entrevistas

son las siguientes:

e Poca capacitacion en materia de integracion para personas con

discapacidad.

¢ No se invierte en cursos que permitan recibir y crear mayor autonomia

para los visitantes como el Lesco o cursos de servicio al cliente.
e COmo usar o manipular sillas de ruedas.

e Expresion oral en el momento de trabajar con personas con
discapacidad visual, ya que la mayoria habla como si estuviera con
personas que pueden ver o no saben cémo referirse a ellos y no al

acompaifante.

e Charlas sobre como conocer y aprender de las diferentes

discapacidades.
e Ver la accesibilidad como una ventaja y no como reto.

e Ser incluidos en los procesos de preparacion y conocimientos de los

grupos.
e Mejor manejo de la informacion.

La mayoria de las personas colaboradoras concluye que lo principal es la
capacitacion, ya que la poca informacibn o poca capacitacion hace que las
personas sientan que no hay interés o que no se maneja la jerga correcta, porque
ellos tienen el conocimiento de los espacios en los que se desarrollan, pero en el
manejo de grupos, trato a personas con discapacidad y hasta el romper el
estereotipo no tienen una capacitacion en muchos casos. Los museos en estudio

poseen diferentes formas de atencién, en el caso del Museo de Oro y el Museo
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Nacional solo tienen una persona por cada parte y seccion. Son recorridos mas
libres, mientras que en el Museo de los Nifios cada sala cuenta con un guia que

explica cada dispositivo y seccion de la sala en la que se encuentra.

Contar con poco personal hace que menos personas con discapacidad
sean atendidas. Ademas, contar con personal para atender a todo tipo de turista
que llegue en grupos, en familias o solos, pero sin capacitacion, hace que sean

espacios de poca accesibilidad y de poco interés para personas con discapacidad.

5.3. Guia de recomendacion para los museos

La poblacién con discapacidad visual, auditiva y movilidad reducida es parte
importante de las personas que viajan, de las que se trasladan y que, ademas,
demanda servicios turisticos y deben considerarse como clientela potencial de
esta oferta turistica para los museos nacionales. Cada uno presenta necesidades
especiales que tienen que ver con su movilidad o con su capacidad para
comunicarse, por lo que la presente guia tiene como propésito brindar
recomendaciones para crear autonomia en las instalaciones o servicios que les

ofrece el entorno y mejorar la inclusion en el sector turistico y el sector hotelero.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos para 2018 se tenia una
poblacion total de 4301 712. La tabla siguiente muestra los datos sobre

discapacidad de acuerdo con el INEC.

Tabla 3
Datos sobre discapacidad del INEC
Para ver aun Para E:r;ainar o Para utilizar
) Poblacion total | con los anteojos | Para oir habl bi brazos o
Costa Rica o lentes puestos ablar - manos
gradas
4301712 251 464 70709 | 29413 140 380 48 859

Cualquiera de los descritos anteriormente podra ser en algdn momento un
cliente potencial que requiera de las instalaciones turisticas, en este caso museos

gue cumplan con las caracteristicas de accesibilidad y servicios.

La empatia que se pueda demostrar con visitantes hace que los lugares




38

creen lealtad y éxito en las empresas. Se debe conocer la forma de tratarlos, los

gustos y las preferencias, conocer sus necesidades para tener el perfil adecuado.

De esta manera, los pasos que se consideran como los mas importantes y
que deberian seguirse y practicarse en los museos son los que se describen con

detalle a continuacion:

5.3.1. Conocer alos clientes

Conforme pasa el tiempo, uno de los principales objetivos de la sociedad es
la concientizacion que permite conocer la forma de trabajar en la inclusion, de
crear leyes que favorezcan derechos fundamentales y entre ellos el disfrute y ocio.
Las personas con discapacidad suelen tener menos posibilidades econdmicas,
sociales y, sumado a esto, estigmas y estereotipos que se forman alrededor de

ellas.
El Real Patronato sobre Discapacidad (1999) menciona que:

Al hablar de accesibilidad nos referimos a la forma que tienen, en este caso,
el conjunto de espacios relacionados con el turismo para que cualquier
persona, incluso las afectas de discapacidades de vista, escucha y
movilidad (p. 15).

Esto tiene el objetivo de que puedan transitar por todos los espacios que

quieran conocer, accediendo a:

Los lugares y edificios sin sobreesfuerzos, acceder a los establecimientos
en los que se le ofrecen servicios turisticos y poder, en caso de
emergencia, evacuarlos en condiciones de seguridad, al hacer uso de las
instalaciones y servicios que se prestan en dichos establecimientos

turisticos con comodidad (Real Patronato sobre Discapacidad, 1999, p. 15).

5.3.2. Llevar a cabo la atencion general

Se debe considerar a estos visitantes como a los demas, no hacer

distincién por su discapacidad, no subestimarle ni dejar que hagan por si mismos
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todo lo que puedan. La mayoria puede hacer bastante (segun su discapacidad) y

les gusta hacer las cosas de forma autbnoma.

Es necesario adoptar una actitud positiva, ver en el cliente su condicion
basica y no solo sus carencias y limitaciones, de esta manera, nunca ayudarles sin
antes proponerlo para no irrespetar su espacio personal. Si se hace una pregunta,
hacerla de forma natural y genuina y no ofenderse si la ayuda no se acepta, hay
que recordar que la principal funcion de la accesibilidad es crear espacios

autonomos.

No debe dirigirse a sus acompafiantes, a menos que puedan comunicarse
por si mismos. Las personas con discapacidad sienten que estorban y que se
utilizan palabras o términos no adecuados para referirse a ellas y a su

discapacidad.

5.3.3. Uso de la tecnologia

La tecnologia ha permitido una serie de cambios y mejoras en la vida
cotidiana del ser humano, ya que tiene la posibilidad de transformar su estado
segun sus propias necesidades y su capacidad para transformar su entorno. A
continuacion, se enlistan recomendaciones para que los espacios sean mas

accesibles.

5.3.3.1. Recursos tactiles

Estos recursos son Utiles e interesantes para el publico en general, ya que
ayuda a conocer, de una forma sensitiva y apreciativa, lo estd plasmado y asi
esenciales para las personas con discapacidad visual. La exploracion tactil permite
percibir un objeto, pieza 0 muestra, con uso de réplicas para que los usuarios con
discapacidad visual puedan vivir la experiencia del objeto. Un ejemplo de esto son
las maquetas a escala, réplicas en tamafio real (como las que se encuentran en el

Museo de los Nifios y en el Museo de Oro).

Ademas, se puede adoptar los radiodescriptores, como lo hacen muchos

lugares, esto hara mas facil, para las personas con baja visibn o con ceguera,
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compensar la carencia de la parte visual y disfrutar mas de las exhibiciones y, de
esta manera, percibir el mensaje a través de informacion sonora que traduce o
explica las imagenes. Algunos museos, como el de Frida Kahlo en Coyoacan
México o la Catedral de Sal en Colombia, utilizan esta medida para que todos
quienes los visiten puedan tener el mismo contenido y puedan entender y disfrutar

la misma informacion.

5.3.3.2. Formatos accesibles

En contenido escrito, los folletos y programas informativos del museo deben
contemplar la posibilidad de ofrecer formatos alternativos en letra grande o
ampliada, ademas de la impresién en braille, lo cual permitira que todas las
personas puedan tener acceso a esta informacién. En contenido digital, todos los
documentos, correos electronicos y publicidad del museo deben ser accesibles

para los usuarios ciegos que usan lector de pantalla.

5.3.3.3. Pagina web

La Ley 7600 (1996), en el articulo 50, menciona que “las instituciones
publicas y privadas deberan garantizar que la informacién dirigida al publico sea
accesible a todas las personas, segun sus necesidades particulares”. Por lo que la
recomendacion para los museos es que la pagina web y los aplicativos méviles del
museo, tanto en la navegacion como el contenido, deben ser faciles de manejar

para todos los usuarios.

5.3.3.4. Textos adaptados

Se recomienda también redactar textos en lectura facil para mejorar la
comprensién de personas con discapacidad intelectual, nifios, adultos mayores y

extranjeros con conocimiento basico del idioma oficial.

5.3.3.5. Grupo guiado con necesidades especiales

La dindmica de grupos no es solo guiarlos a caminar en un museo u otro

lugar, sino en el funcionamiento y desarrollo de un grupo, implica ademas un
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proceso de conocimiento personal de cada uno de sus miembros y un proceso de
desarrollo y experiencia en grupo. Por lo tanto, lo que las personas que hacen este
tipo de guiados deben tener en cuenta lo siguiente:

e Se debe conocer el perfil del grupo que se recibira.

e Se debe conocer qué necesidades tienen, qué tipo de discapacidad y en

gué grado para saber qué requieren.

e Garantizar que todas las instalaciones y servicios permitan el acceso a
espacios y contenidos; que puedan circular por toda la instalacion, debe

ser libre de barreras y obstaculos.

e Brindar un trato adecuado, no ser despectivos, no ser ofensivos, no
hacer burla o chistes con la connotacién de la discapacidad, raza u
otros, siempre ser lo mas genuino posible y tratarlos de la manera mas

adecuada y profesional.

e Antes de iniciar los recorridos siempre conocer el plan de emergencia en
el caso de algun sismo, incendio o lo que pueda ocurrir, siempre dar las
reglas al inicio de cada recorrido, asi como mencionar las salidas de

emergencia y los puntos de reunion.

e Se debe contar con instalaciones previamente sefialadas, que sean

faciles de ver para cualquier persona.

5.3.3.6. Capacitacién y formacion de las personas colaboradoras

Invertir en capacitaciones puede generar una serie de beneficios para la
organizacién, por ejemplo, aumento de productividad, colaboradores motivados,

estabilidad y bajo indice de rotacion.

La Ley 7600 (1996), en el articulo 59, menciona que “las instituciones
publicas y las privadas de servicio publico, incluirdn contenidos de educacion,
sensibilizacion e informacion sobre discapacidad, en los programas de

capacitacién dirigidos a su personal”’, por lo que se recomienda que todas las
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personas colaboradoras (el personal de seguridad, personal de cajas, guias,
directores, disefiadores, arquitectos, informaticos, voluntarios y personal en
general), estén involucrados en la tarea de hacer un museo accesible e inclusivo,

por esto, la sensibilizacion y comprension de la discapacidad debe llegar a todos.

Para iniciar en el proceso de capacitacion se puede buscar una empresa
externa que imparta estas capacitaciones, se debe valorar el tipo de informacion
que se debe incluir, por ejemplo, conocimiento sobre diversidad y discapacidad,
museografia accesible, servicio al cliente inclusivo, ya que no solo se puede
atender a personas con o sin discapacidad, también se puede recibir a personas
adultas mayores o personas con algun tipo de discapacidad no mencionada.

La Ley 9049 (2012) reconoce al Lesco como lengua materna, la cual podra
ser impartida en escuelas, universidades y centros de educacion especial. Con
esto se podria mejorar la inclusion y ser reconocido en el ambito mundial como

pais que trabaja en la inclusion para todos sus pobladores.

5.4. Exhibiciones, obras

Durante el proceso de investigacibn se hablé con el encargado y
funcionarios de la Galeria Nacional (Martinez y Montero, 2016), los cuales
mencionan que cuando se exhiben obras en la galeria, ya se tiene definida su

letra, tipografia, segun lo que vean conveniente.

Una recomendacion de Jeilyn Corea, que se desempefia como profesional
en educacion especial, es que si lo que se quiere es que la exposicion también
sea accesible se debe contar con los expertos en materia de accesibilidad
inclusiva. Cada exposicion, sea fija o temporal, debe contar con algunos
pardmetros, como colores que llamen la atencidén, también se debe tener en
cuenta su colocacion, distancia y altura en el momento de colocar los rotulos o
letreros, ya que las personas con poca movilidad o movilidad reducida se les hace

mas dificil ver y apreciar lo que se muestra.

En su manual de accesibilidad para museos Zufiiga et al. (2019) mencionan

sobre algunas pautas para tener en cuenta en el caso de personas con
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discapacidad visual, por ejemplo, colores, letras, tipo de letras o como colocar los

objetos.

Por otro lado, el Consejo Nacional de Rehabilitacion y Educacion Especial

(2010) menciona que:

Los pasillos y galerias deben estar libres de obstaculos en todo su ancho

minimo y desde su piso hasta un plano paralelo a él. Dentro de ese espacio

no se debe ubicar elementos que lo invadan, como, por ejemplo: luminarias,

carteles, equipamiento, partes propias del edificio [...].

Los cerramientos moviles, de cualquier tipo, cuyo borde inferior esté por

debajo de los 210 cm de altura, no deben mantenerse en una posicion que

sobresalga mas de 15 cm del plano de la pared.

En los pasillos y galerias de uso publico, debe anunciarse la presencia de

objetos, que se encuentren ubicados en las siguientes condiciones

simultaneamente:

e Por debajo de 210 cm de altura;

e Por arriba de 10 cm de altura; y.

e Separado a mas de 15 cm de un elemento vertical que llegue al piso
(pp. 38-40).

5.4.1. Colores

Los siguientes colores favorecen la accesibilidad:

L~ I A A
BN A B Al A

Figura 33. Contraste de color

Fuente: Consejo Nacional de Rehabilitacion y Educacion Especial, Equipo de Apoyo, 2009
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5.4.2. Letras

Segun Zufiga et al. (2019):

Las letras de palo son mas recomendables y accesibles que las se
caracterizan por reducir los caracteres a su esquema esencial.

Se recomiendan: Arial o Helvética.

Los textos en cursiva se pueden usar para enfatizar alguna palabra, no es
recomendable en parrafos largos porque la inclinacion dificulta la lectura. El
uso de MAYUSCULAS en toda la frase también dificulta la lectura.

Expresar las ideas en frases cortas.

Evitar imagenes de fondo que podrian quitar visibilidad al mensaje (p. 38).

En tamario seria:

medidas en centimetros

Figura 36. Tamafo de letra segun distancia del observador

Fuente: Consejo Nacional de Rehabilitaciéon y Educacién Especial, Equipo de Apoyo, 2009

5.5. Pautas de lectura facil

Segun Zufiga et al. (2019):

La lectura facil es una técnica necesaria para la accesibilidad e inclusion,
especialmente para las personas con discapacidad intelectual, discapacidad
auditiva, nifios, extranjeros y adultos mayores.

Es importante utilizar los criterios de lectura facil al momento de redactar los
textos para que estos sean comprensibles para el mayor numero de

usuarios. Por ejemplo, usar muchas palabras técnicas al describir una pieza



45

no siempre permite que la explicacion sea clara para todos, por lo que seria
mejor usar textos cortos, siempre y cuando sean faciles de comprender y
nos inviten a leer.

Recomendamos usar las técnicas de lectura facil en un museo para:

informacion en carteles y textos informativos (p. 39).

5.6. Sefalizacion haptica

Segun el Consejo Nacional de Rehabilitacion y Educaciéon Especial (2010):

Las sefiales hapticas son esenciales para personas que carecen de vision,
0 para aquellas cuyo resto visual les permite localizar la sefial, pero no
distinguir los caracteres individuales.

Las sefiales hapticas deben realizarse en relieve con suficiente contraste
tactil (diferenciacion por texturas), no lacerante y de dimensiones
abarcables para su deteccién segun el contacto que se establezca con el
usuario (lectura por medio de los dedos de mano, los pies o el bastén
blanco), también pueden valerse de elementos relieve y el Codigo Braille (p.
63).

5.7. Pautas de iluminacion

De acuerdo con Zufiga et al. (2019):

En un museo es importante mantener una buena iluminacién cuando se
necesite comunicar los textos y exhibir piezas.

La iluminacion debe ser suficiente, mas no excesiva, y debe de contemplar
las necesidades de conservacion de las piezas (algunas son fotosensibles).
La iluminacién general debe ser homogénea e indirecta para evitar
deslumbramientos, reflejos, brillos y sombras.

Hay que evitar los cambios bruscos de intensidad luminosa, tanto al interior
como exterior de las salas, porque provocan una ceguera momentanea a
las personas de baja vision.

Todos los museos deberian tener una clara informacion sobre sus

instalaciones, asi como también los servicios ofrecidos a personas con
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discapacidad (guia para recorrer sus instalaciones, ubicacién de servicios
sanitarios adaptados, préstamo de sillas de ruedas, recursos de
accesibilidad para las visitas, informacion sobre visitas guiadas) (p. 39).

5.8. Proximidad al objeto

Segun Zufiga et al. (2019):

Los carteles deben ubicarse en lugares en los que todas las personas
puedan observarlo, teniendo especial consideracién por las personas en
silla de ruedas, puedan acercarse de frente y visualizarlos correctamente.
Los carteles deben situarse a la izquierda de la pieza si el recorrido es de
izquierda a derecha y a la derecha en caso contrario, y deben estar lo mas
cerca posible al objeto descrito, asi se evitan confusiones.

Cuando se exponen varias piezas en una misma vitrina y se informa en un
solo cartel, se recomienda reproducir también la foto de cada una de las

piezas al lado de cada uno de sus textos descriptivos (p. 38).

5.9. Accesibilidad en instalaciones

Las instalaciones accesibles le permiten a toda la poblacion una vida mas
confortable y satisfactoria y crea independencia en algunas personas con
discapacidad. A esto se debe la importancia de acatar las leyes y crear proyectos
qgue ayuden a las personas con discapacidad; algunas recomendaciones son:

e Los suelos deben ser antideslizantes.

e Los interruptores de luz deber ser de presion (no de tipo llave o
giratorios).

e Los interruptores de luz, cerraduras de puertas y todos los mecanismos
a disposicién de los visitantes deben estar colocados entre 90 y 120 cm
de altura.

e Se debe disponer de una entrada totalmente accesible para personas
con movilidad reducida (PMR).

e Los modulos de recepcion y caja deben presentar una altura adecuada
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para usuarios de silla de ruedas.

e Las rampas deben tener la longitud e inclinacion adecuadas, y ademas
deben contar con pasamanos (ver anexo 1).

e Se debe permitir el acceso de perros guia para personas con

discapacidad visual (p. 45).

5.10. Sanitarios accesibles

Un sanitario adaptado debe cumplir con una serie normas, esto con el fin de
garantizar el acceso y la comodidad para las personas con discapacidades,
también para adultos mayores que tengan el espacio requerido para colocar las
sillas de ruedas o muletas. Al final, lo que se quiere es crear independencia, que
los que ingresen puedan valerse por ellos mismos. En el Anexo 2 podran
encontrar las caracteristicas que con las que deben contar los sanitarios

accesibles.

5.11. Requisitos técnicos para mobiliario accesible

Adecuar el mobiliario, tanto en el &mbito laboral como social, es una de las
acciones principales para adaptar el entorno que frecuentard la persona con
discapacidad. De este modo, se consigue aprovechar al maximo cada espacio y
procurar el disfrute, seguridad y ocio de los visitantes. Algunas recomendaciones

para tener un espacio accesible son:

e Verificar la diversidad de la poblacion que va a hacer uso de ellos, y por
consecuente una secuencia logica de las actividades que se realizan en
el lugar.

e Debe responder a las necesidades de los funcionarios y usuarios.

e Si hay asientos acolchados, no deben ser excesivamente blandos, los
asientos, aun cuando sean de espera, deben dar apoyo en la zona
lumbar.

e Deben tener espacio suficiente debajo de la superficie de accion, para
albergar las piernas durante su uso (mesas y escritorios), 0 para

levantarse (asientos), asi como también deben ser estables, seguros y
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sin aristas pronunciadas o lacerantes (Araya Orozco, s. f., s. p.).

5.11.1. Mostradores

De acuerdo con Araya Orozco (s. f.):

Los mostradores son utilizados en areas de recepcion o atencion rapida, al
respecto se pueden observar algunas alternativas accesibles con diferentes
caracteristicas, cada una de ellas con espacio de trabajo para el funcionario
y el espacio de aproximacion necesario para atender a una persona en silla

de ruedas (s. p.).

5.11.2. Ventanilla de atencién (boleterias)

De acuerdo con Araya Orozco (s. f.):

En lo que a ventanillas de atencion se refiere, se recomienda utilizar
solamente cuando sea necesario; en la medida de lo posible se debe utilizar
el vidrio anti-reflejo y evitar la colocacion de otros elementos que puedan

obstaculizar la comunicacion (s. p.).

5.11.3. Estacionamientos

Segun lo que indica la Ley 7600 (1996) los establecimientos publicos o
privados de servicio al publico que cuenten con estacionamiento, deberan ofrecer
un 5% de espacios para estacionar vehiculos conducidos por personas con
discapacidad o que las transporten. Esos espacios deberan estar ubicados cerca
de la entrada principal de los locales de atencién al publico. Las caracteristicas de
los espacios y servicios para personas con discapacidad seran definidas en la Ley
7600.

5.11.4. Entradas principales

El uso de una rampa que da acceso a personas en silla de ruedas o a
quienes no puedan subir escalones puede ser mas comoda. Las medias que

deben tener las rampas se encuentran en el Anexo 3 de esta memoria.
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5.11.5. Planes de evacuacion

Para todo lugar que reciba personas, ya sean hoteles, restaurantes,
supermercados, museos y otros, es importante contar con un plan de evacuacion
especifico que disponga de elementos accesibles para todos y que este permita
una evacuacion adecuada. En el caso de los museos, se debe velar por la
seguridad de todos los que estén en sus instalaciones, en cualquiera de sus
areas, salas bajo techo, al aire libre, cafeterias, tiendas de suvenir, entre otros. Es
necesario que el plan esté claro en cuanto a rutas de evacuacion, salidas de
emergencias y saber la cantidad de personas que hay dentro de museo. Ademas,
se debe conocer si se cuenta con personas con discapacidad para conocer la

forma de evacuarlos.

Es necesario sefialar los puntos de encuentro, hacer llegar esa informacion
a todos los visitantes, esta deberd ser clara y concisa, también debera ser
accesible para su lectura, escucha y estar a la mano para todos.

En la entrevista con Humberto Soto, encargado de salud ocupacional para
el hotel DoubleTree Cariari, se indic6 que los sistemas contra incendios se
recomiendan en una altura adecuada donde las personas con movilidad reducida
puedan alcanzarlos. Por ejemplo, extintores en el caso de conatos de incendios,
sefalizacion visible y con colores fosforescentes y las alarmas audibles. Las
rampas de acceso también crearan una facil y segura evacuacion en el caso de

tener que evacuar a personas con discapacidad.

Ademas, se debe contar con alarmas sonoras, extintores y sistemas de
supresion, alarmas luminosas, tener en un lugar establecido sillas y camillas de
evacuacion y una brigada de emergencia capacitada. Es necesario considerar a
las personas con discapacidad, esto con un previo andlisis referente a su visita,
elementos de evacuacion accesibles, conocimiento previo de las personas

colaboradoras sobre el plan de evacuacion, salidas de emergencia, etc.
Las sefales de alarma deben cumplir con los siguientes requisitos:

e Deben estar disefladas y localizadas de tal manera que sean
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perceptibles en forma visual y auditiva, simultaneamente, y en lo posible
de manera vibratoria.

e Deben producir un nivel de sonido que exceda el nivel prevaleciente, en
por lo menos 15 decibeles.

e Las sefiales de forma luminosa deben ser intermitentes, en colores que
contrasten con el fondo (Consejo Nacional de Rehabilitacion y
Educacion Especial, 2010, p. 65).

5.12. Requisitos generales para sefializacion accesible (CNRRE)

Segun el Consejo Nacional de Rehabilitacion y Educaciéon Especial (2010):

Toda sefalizacion debe concebirse recurriendo simultdneamente a
diferentes formas de comunicacion, a efectos de asegurar la percepcion de
la mayoria de las personas, independientemente de sus capacidades.

Es por consiguiente importante, que la interfase que se utilice sea facil de
entender y de utilizar por todos los usuarios, en el anexo #4 se puede

observar los tipos de sefiales (p. 61).

5.12.1. Ejes fundamentales en la accesibilidad en los museos

Es importante conocer cuales espacios accesibles poseen los museos y, de
esta manera, saber cOmo se podrian mejorar y asi crear un espacio inclusivo y
promover la autonomia de los visitantes y con esto mejorar el disfrute y el ocio.

Algunos de los ejes mas importantes son:

e Espacio fisico: acceso y uso de los espacios, equipamientos, servicios e
infraestructura, asi como sistemas de emergencia y evacuacion.

e Contenidos e informacién: muestras, piezas, textos, exhibiciones,
publicaciones, productos y servicios.

e Comunicacion: interna y externa, sefalizacion y localizacion.

e Adecuada interaccion entre personas, pautas y herramientas a las

necesidades diversas de los visitantes (Zufiiga et al., 2019, p. 11).

La experiencia de visitar un museo inicia con el deseo de querer ir a uno y
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con esto inician las fases de planificacion para grupos, familias para turistas solos
para personas que quieran viajar solas. Las personas inician buscando cuales
lugares existen, ven una direccion, qué ofertas de museos hay y con esto las
diferentes formas de comunicacion para el visitante, paginas web, informacion por
redes sociales, volantes y hasta lo que se le pregunta a quienes ya han visitado el
lugar para saber sus opiniones, se busca en paginas de comentarios, por ejemplo,
TripAvisor, Facebook, entre otras.

Una vez que las personas elijen el museo, inicia la parte de planificar, se
inicia por qué ofrece el museo de su eleccion y cuanta informacién puede proveer
el lugar, si conviene o no (por precios, formas de pago, informacién relevante, la

zona en la que se ubica, entre otros).

Hay que tomar en cuenta que el objetivo de tener museos accesibles es
dejar que las personas con alguna discapacidad puedan ser mas autbnomas, en el
caso de algunos es casi imposible que se trasladen solos. Ademas, crear lugares
accesibles crea un mercado turistico para los acompafantes, ya que estos seran

futuros huéspedes o turistas.

Para que la cadena se cumpla de manera positiva es importante que el
museo defina sus politicas y planifique la accesibilidad a sus instalaciones, cumpla
con la normativa, disponga de recursos de accesibilidad y conozca los perfiles de
usuarios. En algunos casos se oye mencionar que las personas no pagan la
accesibilidad, pero no se paga porque no existe en muchos lugares, no hay

rampas, bafios adecuados, rotulacion y servicio al cliente adecuado.

5.13. Muestra 2020
5.13.1. Observacion experta

En el ambito mundial se vive la pandemia de la COVID-19 que esta
afectando a toda la humanidad, nucleos de mercado, economias. El turismo en

Costa Rica es un afectado mas de la pandemia.

Muchos hoteles, restaurantes, areas turisticas y museos se han visto en la
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necesidad de cerrar sus puertas, de reducir su personal y, en algunas ocasiones,
hasta sus &reas. Han debido reducir jornadas, suspender contratos y enviar a sus
colaboradores a sus casas, a la espera de que comience a dar frutos la apertura

paulatina de las actividades, liderada por el Instituto Costarricense de Turismo.

Para la presente memoria de graduacion se visitaron los museos antes expuestos,
entre 2015 y 2017, y para el 2020 se visitaron nuevamente para conocer cuales
han sido las mejoras y como se ha incluido o se ha reforzado la accesibilidad en

cada uno. Lo encontrado en cada uno de los museos se detalla seguidamente.

5.13.2. Museo de los Nifios

El museo de los nifios fue inaugurado en el afio 1994, con la finalidad de
aprender, de manera no formal, se busca que la imaginacion y aprender haciendo
formen parte de la experiencia. Para el 2020 cambié la metodologia de
participacion por la COVID-19. Se crearon grupos de burbujas sociales las cuales

no deben combinarse, dirigidos por guias que guian a las salas habilitadas.

5.13.2.1. Hallazgos

Las boleterias, tanto en linea como fisica, no se encuentran habilitadas para
personas con discapacidad. La pagina web es para personas videntes, no hay
audio que ayude a guiar en la compra y en fisico las ventanillas habilitadas son
altas para una persona en silla de ruedas.

En el inicio del recorrido hay un video que solo puede aprovecharse para
personas videntes, las personas sordas solo pueden ver los gréficos, mas no el
contenido del mensaje. Las personas que lleguen silla de ruedas no tienen un

espacio en el cual se puedan colocar que no sea en la entrada o en la salida.

No se encuentra el braille en ninguna de las areas, las areas que eran touch
ya no se pueden utilizar por la COVID-19, esto es un punto negativo para incluir a
las personas no videntes. No hay rampas de acceso para llegar a ciertas salas, lo
gue hace que el visitante que lo necesite no disfrute de la atraccion, esto crea

disconformidad.
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Los guias siguen sin capacitacion adecuada para la atencion en el servicio
al cliente, con personas con algun tipo de discapacidad. En integracién los grupos
son mixtos, asi que se pueden encontrar tanto personas con discapacidades
visibles como con las no visibles o personas que no tengan discapacidad alguna.
No se consulta si todos escuchan o si todos pueden ir al mismo ritmo o si saben o

pueden leer.

Una de las variables en contra de este museo es el edificio, ya que es
patrimonio nacional y por esto no se puede modificar, por ejemplo, con ascensores
0 construcciones muy grandes. Todo debe ser sobre una capa que no afecte
directamente el edificio y esto hace casi imposible tener mejores instalaciones

accesibles.

5.13.3. Museo de jade

El Museo del Jade fue inaugurado en su edificio nuevo en el afio 2014, a un
costado de la plaza de la democracia, el cual resguarda una coleccion
arqueoldgica conformada por una amplia gama de artefactos de ceramica, hueso,
madera, concha y piedra como metates, manos de moler y otros. Es considerada
una las colecciones mas grandes del mundo. Este museo es visitado por familias,
turistas nacionales y extranjeros, lo que lo hace uno de los principales atractivos

culturales de la ciudad, participantes de los Art City Tour.

5.13.3.1. Hallazgos

Este edificio cuenta con una entrada accesible, lo cual de primera vista
hace que el visitante se sienta comodo. Antes de iniciar la visita a un museo, lo
primero que se hace es ver la compra de los boletos o las entradas y, en este
caso, la pagina no es accesible para personas no videntes, ya que es solo texto y
no hay otra opciéon, por lo que la persona siempre tendrd que estar con un

acompafante.

Una vez que se ingresa al museo solo entregan un mapa y se indica hacia
donde y en que piso inician las salas de exposicién. Para grupos se debe anunciar

con antelacion, ya que no se cuenta con el personal para atender en el momento
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ni para personas con discapacidad.

En las salas se observa una tabla que contiene su distribucién en braille, se
encuentra quebrada, en una posicion nada visible y encima de la misma los
extintores. En algunas de las exposiciones se encuentran pequefios habladores
los cuales describen qué significa lo que se estd observando. En algunos casos,
estd a una altura la cual puede ser vista por una persona con poca movilidad en

silla de ruedas, pero en otros no.

Las personas con discapacidad visual tienen que llevar acompafante
quieran o no, ya que no disfrutarian de las salas. Las descripciones de braille se
encuentran en algunos casos pegadas a la obra, en espacios a los que no se

puede entrar.

El edificio, al ser nuevo, permite ingresar a todas las salas, tienen un
ascensor que lleva a todos los espacios del museo, sin ningun problema y en este
momento por espacio solo dos personas pueden estar en él. El acceso universal a
todos los espacios es tan importante en todas las areas y este museo no deja de
ser diferente. A pesar de tener los accesos a todas las salas, dentro de ellas se
encuentran obstaculos que no permitirian el paso de una silla de ruedas o de una
persona con discapacidad y su acompafante, asi como espacios reducidos,
barandas mal colocadas y extintores en lugares que podrian ocasionar un

accidente.

5.13.4. Museo de Oro

Inaugurado en 1985, alberga 1600 objetos de oro y una coleccién de 2400
piezas de ceramica y piedra, todos de origen precolombino. Ademas, se ubica en

el corazon de la capital de Costa Rica.

5.13.4.1. Hallazgos

Este edificio ha modificado su estructura en varias ocasiones, promoviendo
la accesibilidad universal, apegandose a lo esencial que cita la ley (bafios

accesibles, rampas, ascensores). Al igual que en los otros museos, se encuentra
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una boleteria poco accesible, desde su pagina web no hay audios ni subtitulos y

las luces son no adecuadas.

En el recorrido no hay guias que orienten o expliqguen lo que se presencia.
Hay habladores en varias areas, pero poca rotulacion en braille. En la pagina
mencionan que se necesita entrar en un vehiculo, ellos ayudaran con el ingreso y
todo lo necesario, pero siempre y cuando se coordine con tiempo, minimo una

semana.

Ademas, se encuentran obstaculos que impiden el paso para una persona
no vidente o para una persona con movilidad reducida, asi como espacios con

dificultad para trasladarse.
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Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones

En conclusion, es importante valorar el esfuerzo que se lleva a cabo en el
pais sobre la accesibilidad y la apertura que tienen las personas para abordar y
tratar el tema. En lineas generales, el proyecto logré cumplir los objetivos, sirvio
para estudiar las distintas discapacidades en el marco de la accesibilidad en los
lugares turisticos, junto con las necesidades que tienen los usuarios en los

museos.

El hecho de analizar las diferentes discapacidades y colocarlas en el marco
del turismo es también entender como se sienten las personas con discapacidad.
Con esto se defini6 cual ha sido la oferta turistica para las personas con

discapacidad durante varios afos.

Se pudieron establecer los antecedentes sobre la accesibilidad con los
estudios encontrados en Costa Rica sobre museos accesibles. Esto fue bastante
dificil, ya que en materia de accesibilidad no se cuenta con la suficiente
informacion y tampoco hay estudios especificos sobre los museos.

El proyecto también permiti6 entender conceptos en el ambito turistico,
como la importancia de conocer y de identificar la accesibilidad, los diferentes
tipos de discapacidades y como aplicarlos cuando se trabaja con personas con
algun tipo de discapacidad. Ademas, se pudieron identificar algunas carencias que
se pueden mejorar y enriquecer, como contar con mMAas visitas guiadas y
grabaciones en lengua de signos, juegos interactivos e instalaciones tactiles,
relieves. De esta forma, se puede mejorar la interaccion y la experiencia en

conjunto.

Durante el 2020 quedd en evidencia que se ha intentado mejorar en
algunas areas, pero se han descuidado otras. Por ejemplo, se destaca la
importancia de crear experiencias sentidas para todos los viajeros y para todo tipo

de visitantes con o sin discapacidad.
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En la actualidad, se necesita crear mas espacios inclusivos, propiciar la
empatia y hacer cumplir las leyes por las que han luchado las personas con
discapacidad. Esta legislacion se cred para cumplirla, no para dejarlas en papel y
hacerlas valer cuando alguien hace una demanda o cuando no puede acceder a

un lugar.

Se encontr6 que la percepcion de las personas colaboradoras y los
visitantes en la mayoria de las entrevistas se enfocan en lo mismo, es decir, la
falta del apoyo de la tecnologia, poca capacitacion, poca empatia y lugares y

espacios no accesibles.

Se identificaron algunos elementos multisensoriales que pueden mejorar la
accesibilidad de las instalaciones de manera interactiva, con el apoyo de la
tecnologia y la capacitacién. Por ejemplo, en una sala multisensorial se pueden
encontrar estimulos controlados como luces, masica, objetos, texturas, imagenes,
sonidos, aromas y vibracién. Las salas de estimulacién sensorial 0 snoezelen son
espacios para crear diferentes ambientes adaptados a cada usuario, donde se

fomenta la relajacion, la confianza y se mejora la atencion.

Para crear espacios con accesibilidad para todo tipo de turistas, se requiere
de expertos en el tema, validar con usuarios (con discapacidad) e integrar videos
en lengua de sefias en los sistemas mdviles para explicar cada obra. Para las
personas sordas o con diversidad auditiva es necesario el uso de los subtitulos.
Ademas, se deben usar descripciones narrativas con logicas de sensaciones

sonoras, emocionales y tactiles para las personas no videntes o vision baja.

Desde que Thomas Cook inici6 hace siglos programando los primeros
viajes se ha cambiado y modernizado el transporte y de esa misma manera se ha
ido avanzando en todas las areas; ahora es mas sencillo ir a cualquier lugar.
Todavia se trabaja en el turismo tradicional como aventura, cultural, ambiental o
ecoldgico, pero muchas veces se deja de lado a las personas con discapacidad y
para Costa Rica representa todo un reto alinearse a las leyes, buscar las formas

de crear espacios mas accesibles y que puedan ser del disfrute de todos.
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Para ofrecer un servicio de calidad a las personas con discapacidad se
necesita saber lo que implica un turismo accesible, conocer qué tipo de turista con
discapacidad se puede atender o cual serd ese turista meta, pero sin capacitarse y
sin conocer sera una atencion basica y mediocre. Para tener lugares accesibles se
necesita disefiar espacios, capacitar, eliminar las barreras fisicas, mentales,
barreras de comunicacién y sociales; esto no solamente en los museos, sino
también en los hoteles, donde una parte de la poblacién no esta capacitada para

trabajar con personas con discapacidades.

En los hoteles se encuentran rampas con inclinaciones no aptas, bafos que
no tienen las medidas exactas, habitaciones handicap solo en un primer piso,
porque para llegar al segundo o tercer no hay ascensor y la persona no cuenta
con compaiiia o porque les da miedo hablarles para no referirse de mala manera.
Si todo se pensara para solucionar desde el planeamiento urbanistico, desde que
se imagina y se empieza a crear en planos la construccion de los espacios,
transporte, comunicacion, entre otros, se podria construir una sociedad apta para

todos, con disefos para que todos puedan disfrutar y tener su autonomia.

Cuando se analizd la percepcidbn en los tres museos para las tres
discapacidades, se logré crear una guia que podra ayudar a enfocar y buscar mas
espacios accesibles, mejorar para bien comun, buscar las formas de tomar lo que
hay y transformarlo. Hay tanta tecnologia que los museos pueden utilizar y que
tienen al alcance de las manos sin inversiones cuantiosas, ademas, pueden
apoyarse en los centros especializados para personas con discapacidad, los
cuales ofrecen capacitacion y asesoramiento, pues toda empresa debe conocer
cual es su mercado. Como empresas dedicadas al turismo deben conocer cuales
seran sus visitantes y estar atentos sobre qué ofrecer y como ofrecerlo para

satisfacer la necesidades de todos.

No se debe dejar de lado ninguna a persona, en estos tiempos que se ha
vivido una pandemia y el Internet ha resultado vital para las clases, talleres, entre
otros, se debe valorar como se puede a las personas con discapacidad. Esto

implica conocer cdmo se hace, como se puede mejorar, buscar ideas, estar
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pendientes de las novedades y tomar ejemplos de paises desarrollados.

Los destinos turisticos que trabajan de manera inclusiva pueden generar
mas oportunidades de trabajo por la nueva demanda, ayudan a la economia y a
tener mas exposicion como pais. Ademd&s, pueden contribuir con las
desigualdades entre los seres que habitan, siempre trabajando desde la inclusién,
tomando en cuenta la importancia de mejorar y capacitar continuamente a las

personas colaboradoras.

Las empresas también pueden fomentar la inclusion de personas con
discapacidad en las planillas laborales y darles la oportunidad de desempefarse
en el ambito turistico. La inclusiéon en todos sus ambitos tiene mucho por hacer
todavia, la mas importante es la sensibilizacion de las masas. El proyecto de la
tesis demostré cdmo se percibe a las personas con discapacidad.

Todas las personas son iguales, sienten, disfrutan y sienten dolor. Ademas,
es necesario recordar que no todas las discapacidades son congénitas, algunas
son consecuencia de un accidente. Todas las personas tienen el derecho al
descanso, a conocer y a explorar en un lugar accesible. A esto se debe la
importancia de planificar antes de crear, de buscar mejores y mas formas de crear
accesibilidad, siempre buscando la igualdad para que todos puedan disfrutar de la

misma manera.

En 2016 la Organizacion Mundial del Turismo, durante el Dia Mundial del
Turismo (27 de setiembre), se plante6 buscar las nuevas formas de crear un
turismo accesible y de buscar el desarrollo, para avanzar se necesita que todos se
involucren y logren entender la importancia de la inclusion. Las buenas précticas,
conocer herramientas que se usan en otros paises y conocer qué se tiene a la
mano para usarlo y mejorarlo es una imperiosa necesidad para asegurar la

accesibilidad.

Todavia hay mucho por hacer, Costa Rica tiene muchos proyectos que
requieren de un proceso de trasformacion para convertirlo en una atraccion

turistica inclusiva, falta mucho para hacer valer las leyes y proyectos. Los museos
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cuentan con insumos, solo deben planificar, involucrar a las personas con

discapacidad de todos los ambitos y apoyarse en la comunidad.

Se deben crear cadenas de trabajo en las que se pueda incluir a todos los
sectores, tanto publicos como privados y buscar las formas de arrancar con los
proyectos. Algunas comunidades se organizan para la inclusion, esta es una
muestra de que quieren mejorar y los cambios no se daran si no se inicia por algo,
por ejemplo, tomar decisiones a favor de todos, respetando sus derechos de todos

y buscando el crecimiento personal y colectivo.

Trabajar en la inclusion o integracién implica algunas ventajas como
integracion social, aumento del negocio y un mejoramiento en la oferta turistica y
en su calidad. Como empresarios, trabajadores o ciudadanos de este pais no se
nos obliga a saber y conocer las leyes, sin embargo, muchos de los comercios

turisticos no cumplen ni con la mitad.
La Ley 9822 (2020) menciona en su ARTICULO 1- Objeto de la ley:

La presente ley tiene por objeto reconocer y promover la lengua de sefias
costarricense (Lesco), como lengua de las personas sordas en Costa Rica
gue libremente decidan utilizarla, asi como el uso de los medios de apoyo a

la comunicacioén oral.

Si se lleva a este parrafo a la practica en los museos, hoteles y el resto del
sector turismo para ser mas inclusivos, el pais seria lider en materia de
accesibilidad turistica. En la Ley 7600 (1996) se establece el desarrollo integral de
la poblacién con discapacidad en iguales condiciones de calidad, oportunidad,
derechos y deberes que el resto de los habitantes. Ambas leyes estan claras, son
concisas en como se puede favorecer a todos, no porque algo sea accesible

impide que pueda ser utilizado por las personas sin discapacidad.

Poner en préactica cada ley es una tarea colectiva e implica tomar
conciencia de que vivimos en un mundo en el que todos tenemos los mismos
derechos y las mismas oportunidades de trabajar, de estudiar y de viajar para

descansar y para disfrutar de la adrenalina. Es necesario adecuar el entorno de
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algunos de los productos turisticos, de manera que se pueda generar acceso y

disfrute para todos, por medio de la promocién de un disefio universal.

Un ejemplo de inclusion en la vida cotidiana actual, desde otro punto de
vista, podria ser cuando preferimos un lugar por encima de otro por lo que ofrece,
porque tiene un valor agregado o diferenciador. Un ejemplo de esto son los
lugares amigables con las mascotas donde nos sentimos comodos porque puede

estar toda la familia.

Para 2021 existen varios proyectos en el &mbito nacional que estan
trabajando para la accesibilidad, como Donatapa. Este es un proyecto de
responsabilidad ambiental y social de la Red Costarricense de Turismo Accesible
en el que se recolectan todo tipo de tapas plasticas y plastico #2, #4 y #5 para
transformarlos mediante un proceso industrial en madera de plastico 100 %
reciclado. Esta madera se utiliza para fabricar productos innovadores como
pasarelas retractiles y sillas anfibias que apoyan el turismo de personas en
condicion de discapacidad. La campafia se lleva a cabo en todo el pais y no tiene
fecha de caducidad.

En algunos cantones como Garabito ya se cuenta con pasarelas retractiles
hechas con plastico reutilizado en una de sus playas de Jacé. El propésito es que
las personas con discapacidad que utilizan ayudas técnicas como sillas de ruedas,

bastdn o muletas, puedan ingresar al mar sin problemas algunos.

Estos ejemplos muestran que poco a poco se puede avanzar y mejorar.
Para esto solo es necesario compartir la informacién con todos los ciudadanos,
con todas las empresas turisticas y con otros actores de la sociedad civil para que
ayuden a mejorar y a integrar a mas personas con discapacidad en las actividades

turisticas.

6.2. Recomendaciones

En la siguiente tabla se encuentra la forma correcta de referirse a personas

con discapacidad y ciertos objetos que se utilizan.
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Tabla 4
Formas equivocadas de referirse a las personas con discapacidad

Si NO

Invalidos

Minusvalidos

Lisiados

Capacidades diferentes
Habilidades diferentes
Discapacitados

Personas con discapacidad

Personas con diversidad funcional

Rampa para minusvalidos

Ingreso accesible . .
Acceso para minusvalidos

Bafio minusvalidos

Bafio adaptado o . .
Barfios discapacitados

6.2.1. Recomendaciones para trabajar con discapacidad visual

Una de las principales pautas en el momento de trabajar con personas con
discapacidad es conocerlas, ya que no se puede formar un estereotipo por algo
gue se escuchd o se encontr6 en una pagina web. Segun Suérez Escudero

(2011), una persona con discapacidad se define como:

Aquella alteracion del funcionamiento visual, incluso después del
tratamiento o correccion refractiva estandar, con una agudeza visual (AV)
entre 20/60 (equivalencia en metros 6/18) a percepcién de luz, o la
presencia de un campo visual menor a 20° desde el punto de fijacion, pero
que aun, con los pardmetros anteriores de manejo, AV o campimetria,

utiliza o es capaz de utilizar su visién para planificar y ejecutar una tarea (s.

p.).

Debido a esto, se puede empezar a notar las limitaciones de una persona
con discapacidad visual en el ambito turistico. Por ejemplo. saber qué informacion
trae un afiche, el menu del restaurante, la cartera de las obras itinerantes del
museo y es en este momento cuando se observa que estas acciones no son

inclusivas ni accesibles.

Por esto, se recomienda ser un buen observador de las caracteristicas de

esta persona visitante. Por ejemplo, observar el tipo de bastén que trae y la
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diferenciacion y significados de cada uno de los colores segun se describio

previamente.

Las personas con discapacidad visual, suelen tener dificultad para
desplazarse en lugares que no conocen. Por ejemplo, si observa a una persona
con un baston blanco o verde y estd en un lado que necesite cruzar o pasar de
una sala a otra donde hay algun tipo de obstaculo, acérquese y preguntele si

requiere ayuda (no se moleste si le dice que no).

Para guiar a la persona no la tome del brazo ni estorbe el movimiento del
bastén, simplemente ubiquese un paso adelante, ofrézcale su hombro o su codo,
pero antes de eso evite tocarla, antes preséntese con la voz, si no podria
asustarla. Si la esta guiando indiquele si hay algun obstaculo en el camino, si hay
escaleras (la cantidad de escalones aproximadamente), tenga en cuenta que los
bastones solo detectan si hay algo de la cintura para abajo, si hay algo en el

camino debe avisarle con tiempo y con voz firme.

Cuando este guiando y necesite parar, informele primero a la persona para
gue no se desoriente en el momento de no sentir la presencia. Se les puede
ofrecer esperar en lugares donde estén seguros y no interfieran el paso de otros

visitantes, si es que el lugar cuenta con bancas o salas de espera.

Camine relajadamente de frente y a medio paso, si la persona anda con
perro guia no lo distraiga, ya que él en ese momento esta trabajando y puede
poner en riesgo la vida de los dos. Las personas ciegas necesitan percibir que la
comunicacion es directa, por esto, es necesario mirarlas al hablar y hablarles
directamente, con un tono adecuado de voz. También considere que existen
determinadas palabras que requieren de la informacion visual, por ejemplo (aqui,
alld o ahi), es dificil, pero evite utilizarlas, use expresiones mas de ubicacion a la

derecha, izquierda, adelante o atras.

6.2.2. Recomendaciones para trabajar con discapacidad auditiva

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2001) la discapacidad auditiva

se relaciona con la deficiencia de las funciones sensoriales asociadas con la
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percepcion de los sonidos y la discriminacion de su localizaciéon, tono, volumen y

calidad. Las personas con discapacidad auditiva no pueden comunicarse al igual

que todos, lo que genera cierta barrera en el momento de conocer y disfrutar de

manera autbnoma.

Lo primero que se debe tener en cuenta en el momento de atender a una

persona con discapacidad auditiva es saber la formacién o la forma en la que la

persona desea comunicarse, por ejemplo, el Lesco, lectura de labios, escrita y, de

esta manera, saber cual es la persona adecuada para atenderle en el caso de que

sea visita guiada. A continuacion, se presentan recomendaciones que pueden

ayudar a que puedan disfrutar mejor de cada recorrido:

Mirar de frente ayuda a facilitar la lectura labial, de esta misma manera
no se debe dar la espalda durante la conversacién y en la conversacion
no se recomienda colocar las manos en la cara para no interrumpir la

vision del publico a quien se dirige.

Estar en un punto donde tenga la luz adecuada y no en lugares oscuros,
de otra manera la persona podria no verlo con claridad y no entenderia

el mensaje.

Hablar de forma clara, gesticular bien las palabras no tiene que
deletrear, gritar o pausar las palabras, tampoco masticar cuando esté

hablando.

Se debe recordar que utilizar expresiones corporales facilita la
comunicacion y, de esta misma manera, se puede mejorar 0 empeorar

el mensaje, la posicion del cuerpo puede decir muchas cosas.

Usar palabras faciles y claras, ser pacientes en el momento de

comunicar y preguntar si el mensaje no esta claro para repetirlo.

Si sabe lenguaje de sefas utilicelo de forma correcta y siempre

dirigiéndose a la persona.

Para llamar a personas con discapacidad auditiva tocarles el hombro de
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manera gentil, de otra manera podria no percibirlo o asustarse.

e Mantener siempre el contacto visual con el usuario, incluso si se utiliza

un intérprete y mientras este esta interpretando.

6.2.3. Personas con movilidad reducida

Las personas con movilidad reducida son aquellas que tienen permanente o
limitada temporalmente la capacidad de moverse sin ayuda externa y la mayoria
sus sentidos funcionan bien, pueden ser temporales o por una discapacidad.
Ademas, se encuentran las personas que utilizan muletas, bastones o andadera,
por lo tanto, estas cumplen con una funcion y es la de apoyo, sostén o equilibrio,
por eso, es importante tomar en cuenta que, si se ayuda, no se debe tomar a la

persona de los brazos.

Las personas con movilidad reducida que utilizan algun tipo silla de ruedas,
ven como las personas que tienen la voluntad de ayudar no poseen el
conocimiento del manejo de estas. A continuacion, se describe la forma correcta

de utilizar las sillas de ruedas:

e Una de las principales recomendaciones en el momento de ayudar a
personas con movilidad reducida es solicitarle el consejo sobre como
hacer lo que le estd solicitando, ya que nadie conoce mejor su
instrumento de ayuda (silla de ruedas, andadera, muletas u otros) y su

cuerpo para evitar herir o lastimarlo.

e No sujetar la silla por los apoyabrazos ni los apoya pies, la forma

correcta es por las empufiaduras de empuje del respaldo.

e En el caso de tener que subir una rampa, hay que efectuarlo con la silla
de frente a esta y evitar hacer movimientos bruscos que puedan hacerlo

caer. Si la persona quiere detenerse recuerde poner el freno de la silla.

e Sila persona es muy pesada solicite ayuda a un compafiero para evitar

algun accidente.
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Para ayudar a subir un escalon cologue el pie en la palanca de
inclinacion y levante las ruedas delanteras, levante las traseras y
empuje. Si la silla no tiene palanca de inclinacion, haga presién hacia
abajo en las empufiaduras de empuje del respaldo, de modo tal que se

eleven las ruedas delanteras.

Para hablar hay que colocarse siempre frente a la persona nunca detras
0 en una posicién que le obligue a girarse, ya que puede tener alguna

dificultad para hacerlo.
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Anexos

Anexo 1. Rampas

Requisitos técnicos para rampas accesibles.
a. Pendiente longitudinal.

Se deben establecer las siguientes pendientes longitudinales maximas para
los tramos rectos de la rampa entre descansos, en funcion de su extension,

medidas en su proyeccion horizontal (L).
Ver la Figura 8.
0 m <L <3 m; la pendiente maxima sera del 12 %

3 m<L<=<9m; lapendiente maxima sera del 10 %

(4=}
[=r] I—\_\_\_\_\_\_\_
, L Pendiente de 12%

o “_‘_—_—_—‘———_ —
o o ——
_‘_‘—"‘——._.__
- T
g . Pendiente de 10%
. — w
[
_'_,_,_,—o—'—'_'_'_'_'_'_'_'_ [=]
=] —_—_—‘———___
o e ———,
g |l Pendiente de 10%

Fuente: INTE 03-01-04-02 Edificio. Rampas Fijas.

Asimismo, en funcion del desnivel a salvar (d): Ver Figura 9.
Para un desnivel: 0,80 m < d < 0,90 m, la pendiente maxima sera del 6 %.

Para un desnivel: 0,30 m < d < 0,80 m, la pendiente maxima sera del 8 %.
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Para un desnivel: 0,18 m < d < 0,30 m, la pendiente maxima sera del 10 %.

Para un desnivel: d < 0,18 m, la pendiente maxima seré del 12 %.

_/_”__ci%’—’/"_ Io.jcm < d < 0.80 m.

<10% i

/ I goe <dg 030 m

Figura 9 - Pendiente longitudinal en

<12% funcién del desnivel.
T 4018 m.
f Fuente: INTE 03-01-04-02 Edificio. Rampas Fijas

Una rampa con pendiente menor o igual al 2% se toma como una

circulacion plana y por lo tanto, no se limita su longitud.

b. Pendiente transversal: la pendiente transversal méxima se debe

establecer en el 2 %.
c. Ancho: el ancho minimo libre de las rampas debe ser de 120 cm.

d. Descansos: los descansos deben colocarse entre tramos de rampa no
mayores a 9 m, cuando exista la posibilidad de un giro y frente a cualquier tipo de
acceso. El largo y ancho del descanso debe tener una dimensién minima libre de
120 cm.

e. Superficie de aproximacion a rampas: al comenzar y finalizar una rampa,
debe existir una superficie de aproximacién que permita inscribir un circulo de
150 cm de diametro como minimo. Tal superficie de aproximacion, debe contar
con un cambio de textura a piso como advertencia. De igual forma, no debe ser

invadida por elementos fijos, moviles o desplazables.

Cuando una puerta abra hacia el descanso, esta no debe invadir el area de

circulacién, si esto se presenta, la dimensibn minima del descanso debe
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incrementarse, de acuerdo con el barrido de la puerta, esto evita que se invada el

ancho minimo de la rampa.

f. Pasamanos: Cuando las rampas salven desniveles superiores a 25 cm,

estas deben llevar pasamanos, segun las caracteristicas referentes a pasamanos.

En el disefio de rampas con anchos superiores al doble del minimo, se
recomienda la colocacidon de pasamanos intermedios. Si se presenta doble
circulacién simultdnea, se debe colocar en el centro unos pasamanos intermedios.
El ancho minimo de las rampas definidas de esta manera, debe ser siempre de
120 cm.



75

Anexo 2: Caracteristicas de cada aparato sanitario accesible

Inodoro:

e Espacio de transferencia lateral: se debe disponer de un espacio lateral
al inodoro, de dimensiones minimas 120 cm x 80 cm que posibilite la

transferencia de la persona al aparato sanitario. Ver Figura 21.1.

e Asiento: debe estar colocado a una altura comprendida entre 45 cm y

50 cm, con respecto al nivel de piso terminado. Ver Figura 21.2.

e Vaélvula de descarga: debe estar colocada a una altura maxima de
110 cm, con respecto al nivel de piso terminado. Asimismo, debe ser

accionable por presion, palanca o, de forma automatica.

e Dispensador de papel: debe colocarse a una altura comprendida entre
40 cm y 110 cm, con respecto al nivel de piso terminado.

e Agarraderas: en términos generales, deben estar construidas con
materiales rigidos e inalterables, su superficie exterior debe ser de
textura suave al tacto y antideslizante; en caso de estar expuestas a
temperaturas extremas, deben estar revestidas convenientemente para
prevenir lesiones o accidentes. Se recomienda que las agarraderas
tengan secciones circulares o ergonémicas, siendo las dimensiones de
la seccidn transversal definidas por el diametro de la circunferencia

circunscripta a ella, comprendidas entre 3,5cmy 5 cm.

En casos especificos, en el espacio para el inodoro podria disponerse de
agarraderas horizontales y verticales. La agarradera horizontal debe tener como
minimo 90 cm de longitud y debe ubicarse lateralmente al inodoro a una altura de
30 cm por encima del asiento y a una distancia de 32 cm a partir de eje del
inodoro. En caso de ubicarse una segunda agarradera horizontal lateral, esta debe
ser abatible y cumplir con lo mencionado, en cuanto a la distancia entre el asiento
y la agarradera y entre esta y el eje del inodoro. Ademas, debe tener como minimo
75 cm de longitud. Ver Figura 21.3.



En el caso de disponerse de

dos agarraderas deben ser abatibles.
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dos espacios laterales de transferencia, las

Figura 21.1

Figura 21.2

Figura 21. Inodoro

Fuente: Norma INTE 03-01-11-02

Edificios. Servicios Sanitarios Accesibles

Figura 21.3

La agarradera vertical debe tener 75 cm de longitud y debe colocarse a

partir de 80 cm de altura, con respecto al nivel de piso terminado.

Lavatorio:

e Area de aproximacion: debe proporcionarse un espacio libre de

obstaculos de 80 cm de ancho x 85 cm de longitud, previéndose un

espacio libre debajo del lavatorio de 70cm de altura, medidos

verticalmente desde el nivel de piso terminado y 25cm medidos

horizontalmente desde la parte externa frontal del lavatorio hacia

adentro. Ver Figura 22.

e Altura: debe colocarse a no mas de 80 cm de altura maxima, con

respecto al nivel de piso terminado. Ver Figura 22.2.

e Griferia; debe colocarse como maximo a 50 cm del borde frontal del

lavatorio.

e La llave o grifo debe ser de monocomando, de accionamiento de

palanca o automética. No debe ser circular o tipo pomo. Ver Figura 22.2.
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e Tuberias: situadas al fondo del lavatorio, con una proyeccién horizontal
maxima de 25 cm, medidos desde la pared. Ademas, deben poseer un
dispositivo de proteccion de material aislante que evite posibles

guemaduras. Ver Figura 22.2.

e Agarraderas: se debe colocar al menos una agarradera horizontal o
vertical de 75 cm de longitud, colocada a o desde los 80 cm de altura
medidos desde el nivel de piso terminado.

e Espejo: el borde inferior del espejo debe estar a una altura maxima de
90 cm sobre el nivel de piso terminado y a partir a esto se debe el

espejo tendra una inclinacién de 10 grados.
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Anexo 3: Tipos de sefales

Las sefiales se pueden clasificar segun su funcién y por el tipo de lectura.
Clasificacion de acuerdo con su funcion.
De acuerdo con el objetivo de las sefales, estas se pueden clasificar en:

Orientadoras: la funcion de las sefiales de orientacién consiste en situar al

usuario en el entorno (ejemplo: croquis, planos, mapas, modelos, entre otros).

Informativas: este tipo de sefiales contienen informacion sobre el entorno,
es decir, son indicaciones para facilitar la ubicacion de recintos o unidades de

servicios (ejemplos: instrucciones de uso, directorios, entre otros).

Direccionales: son instrumentos que trazan lineas de desplazamiento o

circulacion.

Las sefiales direccionales deben constituir una secuencia logica, desde el
punto de partida hasta los diferentes puntos de destino (Ejemplos: entradas,

salidas, flechas, rutas, rutas de evacuacion, entre otros).

Identificadoras: las sefales identificadoras de uso son herramientas de
designacion o confirmacion de destinos. Estas sefiales deben brindar una
explicacion clara de las funciones a las que hacen referencia y permitir la
identificacion plena de los recintos (ejemplos: estacionamientos, servicios

sanitarios, ascensores, entre otros).

Reguladoras: las sefiales reguladoras o de seguridad estan prescritas en
normativas y su fin de salvaguardar y proteger contra el peligro. Sefialan al usuario
restriccién, prohibicion o advertencia, respecto a alguna situacion en especifico

(Ejemplos: prohibido el paso, direccion obligatoria, entre otros).
Sefializacion Visual.

Para optimizar al maximo la funcionalidad visual del usuario, los aspectos
fundamentales deben ser: contraste, tamafo, iluminacion adecuada, tipografia y

posibilidad de acercarse; por lo tanto, es fundamental que las sefalizaciones
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visuales sean definidas claramente en su forma, color y grafismo.
Estas deben:
e Estar bien iluminadas o ser luminosas.

e Destacarse por contraste visual, generalmente por medio de Ila

cromatica. Ver Figura 33.
e En su superficie, evitar reflejos que dificulten la lectura e identificacion.
e Evitar la interferencia en la lectura de materiales reflectivos.
e Utilizar texto e iconos para transmitir la informacién deseada.
Sefializacion Audible.

Las sefiales audibles deben ser emitidas, de manera distinguible e

interpretable por el usuario.

Se debe prestar especial atencién a los niveles de sonido méximos de estas

sefales, con el objeto de evitar que las mismas resulten perjudiciales.

Se debe implementar la sefializacion sonora especifica de forma moderada,

el alto nivel de contaminacion acustica de los entornos urbanos y las edificaciones.

Las fuentes de emisién sonora (bafles, hilo musical, fuentes en parques,
etc.) deben disponerse alineadas con lo largo del recorrido, de forma que su
emision facilite la orientacion y la movilidad autbnoma para las personas con

discapacidad visual.

Adicionalmente, los sistemas de Frecuencia Modulada (FM) y bucle
magneético constituyen un sistema de apoyo para las personas con discapacidad

auditiva.
Ubicacion.

En general, la sefalizacion debe ser facil de localizar en cualquier
momento, para esto, se recomienda que se ubique en sentido perpendicular a la

direccién de desplazamiento de las personas (como se muestra en la Figura 34) y
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cerca de entradas y salidas. Su ubicacion exacta depende del uso del edificio y

sus caracteristicas.

Simbologia
B Flano Héptico
@ Persona

— Direccion Visual

Ejemplo 1 Ejemplo 2 Ejamplo 3

Figura 34. Localizacion de la senal

Fuente: Consejo Nacional de Rehabilitacién y Educacion Especial, Equipo de Apoyo, 2009

La altura a la que se ubiquen las sefiales dependera de si se trata de una
sefal tactil o visual, o bien si sera percibida a corta o larga distancia. La Figura 35

muestra en milimetros el rango de altura recomendado para cada caso.



