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El presente documento tiene relación con el requisito 4.1.d de la norma NCh 2912-2012 que establece que el Establecimiento de Alojamiento Turístico debe: 

A todo el personal que trabaja y a los que se vayan integrando al Establecimiento, será obligación la toma de conocimiento del documento Protocolo de Atención para personas con Necesidades especiales (discapacitados), y tener respaldo de esto en el registro asociado. 

El Gerente de Operaciones es el encargado de coordinar las acciones que tengan relación con los temas correspondientes. 
Los servicios de recepción, de alimentos y bebidas ofrecidos por Terral Hotel & Spa, consideran las siguientes orientaciones prácticas para su personal: 
ORIENTACIONES PRÁCTICAS.
¿Cómo interactuar con personas con necesidades especiales?
 
Orientaciones generales.
a) No usar expresiones negativas como minusválidas, lisiados, “víctima” de una necesidad especial, persona que “padece” necesidades especiales.  Al referirse a ella, nombrarla como persona con necesidades especiales.
b) Las sillas de ruedas permiten a una persona movilizarse y participar activamente en la sociedad. Por eso es que no hay que utilizar términos como “confinado a una silla de ruedas” o “limitado a una silla de ruedas”, ya que la misma, para quien la usa, es un elemento de liberación.

c) Cuando se quiere hablar o preguntar algo a una persona con necesidades especiales, dirigirse directamente a ella, no a su acompañante, ayudante o intérprete de lenguaje de señas.
d) No dar por sentado que una persona con necesidades especiales necesita ayuda siempre.
e) Es recomendable preguntar si requiere ayuda, y de ser así, pedir referencia de cómo es mejor ayudarla antes de actuar como a uno le parece adecuado.

Preguntarle, por ejemplo “¿Le puedo ayudar en algo?” es una buena opción, porque se le posibilita responder “no, gracias”; o “sí”, y de qué manera.
 
Orientaciones específicas

1.-Personas que no caminan o caminan con dificultad
a) Las sillas de ruedas, los bastones, muletas o andadores, son parte del espacio personal de la persona con necesidades especiales: apoyarse en estos elementos es como invadirlos.
b) Las personas que usan bastones o muletas necesitan los brazos para mantener el equilibrio; pretender unilateralmente sostenerlas a ellas o a sus cosas mientras se encuentran paradas podría hacer que se caigan, aunque la intención sea ayudar.

c) No los apuremos: somos nosotros quienes debemos caminar al ritmo de quienes tienen dificultad para movilizarse, y no ellos al ritmo nuestro.

2.-Personas que no ven o ven poco.
a) Las personas ciegas saben cómo orientarse y circular en las calles o en algún itinerario, anticipan la información sobre el espacio al que se están acercando, reconociendo la superficie del camino con el bastón; y previniendo obstáculos elevados, con el brazo libre. Sin embargo, la certeza de contar con recorridos libres de obstáculos les permite mayor agilidad y tranquilidad.

b) Sus brazos colaboran también en mantener el equilibrio. Por lo tanto, en vez de tomarlas por el brazo, son ellos los que deben poder contar con la opción de apoyar su mano en nuestro hombro para ser guiados.

c) Al ofrecer ayuda, es tranquilizador para el otro saber quién se la ofrece: podemos decir nuestro nombre o el cargo que desempeñamos.

d) Para las personas ciegas, las indicaciones tienen que ser concretas, ejemplo: puede ser en metros, mejor aún en cantidad aproximada de pasos; derecha, izquierda, hacia delante, etc.

e) Algunas personas, sin darse cuenta, hablan en un tono de voz más alto cuando conversan con personas ciegas, lo cual no tiene ningún sentido.

d) Observar cómo se desenvuelve y descubrir mediante las claves que la propia persona brinda, si se comunica hablando, mediante lenguaje de señas o gestos, o bien escribiendo.

3.-Personas sordas.
a) Hablarle procurando movimientos naturales de nuestros labios, con la mejor dicción posible: hacer gestos faciales exagerados confunde; y elevar el tono o gritar, no ayuda en nada 
b) Asegurarse de que la persona sorda comprendió bien lo que se le dijo. De no ser así, buscar otras palabras u otra manera de expresarlo. Si se trata de algo muy importante, es preferible transmitírselo también por escrito, a fin de evitar confusiones.
c) Asegurarnos que comprendimos exactamente lo que nos quiso transmitir. No temamos preguntarle, aunque tenga que reiterarse la pregunta. De ser necesario, ella también va a procurar encontrar otras maneras de expresarse.

d) Aún cuando medie en la comunicación un intérprete de lengua de señas, hay que mirar directamente a la persona sorda y mantener contacto visual con ella. El diálogo es con la persona, no con el intérprete.

 
BÚSQUEDA DE SOLUCIONES CREATIVAS

Algunos ejemplos de soluciones creativas:
a) Dirigirse hacia la persona para que firme algún tipo de documentos.
b) También hay casos, en donde las necesidades especiales no son evidentes, como personas cardíacas que necesitan itinerarios que tengan lugares de descanso. Entonces, hay que poder dar indicaciones precisas de acuerdo a la situación específica que presenta cada persona.
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