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Accesibilidad humana.

Plan de formación para la recepción de huéspedes con capacidades diferentes.

1.2 Abstract

Cuando una persona con capacidades especiales supera las barreras físicas, cuando llega a donde le permite acceder una rampa –por tomar solo un ejemplo- queda frente a otras personas, con quienes debe, y quiere, relacionarse de la mejor forma posible. Saber todo lo que despierta en uno estar frente a una persona con capacidades diferentes nos permitirá anticiparnos a lo que puede derivar en una “crisis” y el entrenamiento apropiado nos dejará listos para actuar en forma natural y positiva. Manejar los aspectos actitudinales dejarán espacio para aplicar los conocimientos técnicos que nos permitan interactuar con personas con capacidades diferentes con amabilidad y ayuda positiva.
Las personas con capacidades diferentes no tienen como fin llegar a determinados sitios sino que lo que buscan allí es lo que buscamos todos, sin distinción. Buscan ser bien recibidos. Aceptados. Respetados. Encontrarse con un ambiente positivo. Recibir un trato cordial. La calidez necesaria que les permitirá no sentirse como extraños. 

“Accesibilidad humana” es como denominamos a este concepto y hemos desarrollado una metodología que permite alcanzarlo.

Si esto ocurre en sitios relacionados con el turismo lograremos generar valor para todos. Ganará la sociedad, porque el acceso de las personas con capacidades diferentes al circuito de turismo puede cambiar el negocio en forma drástica, incorporando al mercado una inyección de recursos de magnitudes más que considerables. Ganarán las empresas relacionadas con el sector ya que serán elegidas y recomendadas por estas personas haciendo crecer su facturación. Lograrán un incremento en su valor intangible gracias a la reputación alcanzada. Tendrán un diferencial que las hará más competitivas. Y ganamos todos, porque hacer un servicio y un sitio “humanamente accesible” nos acerca un poco más hacia donde debe tender nuestra naturaleza: ser cada día más respetuosos de nuestros pares, sin diferencias de ningún tipo.
1.2 Humanos sin barreras. Del rechazo al abrazo.
Si queremos lograr el acceso de las personas con capacidades diferentes a todos y cada uno de los sitios donde deseen acceder no podemos limitarnos a trabajar sólo en el plano físico. La verdadera accesibilidad se dará cuando, las personas que acceden físicamente a donde desean, son bien recibidas por las diferentes personas que están en esos sitios. De eso se trata la accesibilidad plena y hacia allí debemos dirigirnos. Este trabajo es un aporte para llegar a este sitio donde todos aspiramos a estar.
El sentimiento que genera un viaje de placer debe ser igual para todos, sin distinguir entre quienes tienen, o no, capacidades diferentes. No hay razón por la cual esto deba ser diferente para unos o para otros. Sin embargo, este resultado, buscado y merecido, no depende de cuestiones físicas. No depende de la técnica. Las experiencias, y de eso finalmente se trata, serán positivas o negativas de acuerdo a los vínculos que podamos construir entre personas. El valor no reside en una rampa de acceso en si misma sino en la calidez que se encuentre del otro lado.
Si la técnica permite que una silla de ruedas pueda entrar sin obstáculos ni extrañas maniobras a un hotel, la diferencia la hará la persona que recibe a ese huésped* en silla de ruedas. Si existen taxis donde las sillas de ruedas pueden acceder y quedar aseguradas sin riesgo para quien las utiliza, la diferencia sigue estando centrada en la posibilidad de vínculo que se pueda tejer con quien maneja el taxi y la persona que utiliza la silla de ruedas.
El verdadero temor que enfrenta una persona con capacidades diferentes no se limita a las posibilidades técnicas con que cuente el sitio donde desea acceder, el verdadero punto de tensión está concentrado en la posibilidad de generar un vínculo positivo con la persona que lo reciba en ese sitio. Con las personas con quienes tenga que interactuar. 

La accesibilidad física sirve para las fotos, la accesibilidad humana sirve para que en esos sitios se puedan desarrollar vínculos y vivir experiencias positivas. Las personas eligen los sitios donde quieren ir, y aquellos adonde quieren regresar, en función del vínculo humano que puedan desarrollar en ellos. 

1.3 Accesibilidad humana

El concepto de “accesibilidad humana” que planteamos tiene que ver con la formación y preparación de las personas que están en los sitios donde los accesos físicos se han logrado, para que allí sea posible construir con los huéspedes con capacidades diferentes, un ambiente favorable y generador de vínculos positivos.
Si es posible acceder físicamente, ayudaremos y haremos un aporte para que también sea posible construir una relación humana, entre personas con capacidades diferentes y quienes no tienen estas características, para que las relaciones sean tan ágiles y armónicas en lo físico como en lo humano.

El acceso físico es positivo para llegar a los sitios donde las personas con capacidades diferentes desean llegar, pero neutro en términos de relación y de experiencia humana. Accesibilidad humana transforma de neutra en positiva una experiencia donde el resultado es sentirse a gusto, respetado y aceptado en el sitio donde eligió llegar la persona con capacidades diferentes –y seguramente lo logró gracias al acceso físico-.
1.4
Primero la emoción, luego la técnica

La accesibilidad humana se consigue cuando están entrenados los aspectos que permiten prever las reacciones emocionales frente a personas con capacidades diferentes para luego estar en condiciones de ayudarlas con el conocimiento de las técnicas apropiadas que mejor se adecuen a cada caso y situación.

1.5
Todos somos iguales, pero algunos necesitamos un poco más de atención y comprensión
Cuando nos referimos a personas con capacidades diferentes no debemos asociarlas con cuadros psicopatológicos instalados en su personalidad. Esta presunción es una suerte de argumento pantalla para poder darles un trato que en muchos casos toma la forma de maltrato o desprecio. Se trata de personas comunes y corrientes que simplemente tienen necesidades diferentes que deben ser entendidas y atendidas por el resto.

1.6
Todos buscamos lo mismo: relacionarnos sin tensiones
Por un lado el conocer en profundidad el psiquismo y las características de comportamiento de las personas con capacidades diferentes permite relacionarse con estas personas para generar seguridad y confianza, tanto en ellas como en quienes se relacionarán con ellas, para entonces poder ofrecerles el ambiente que les transmita familiaridad y les permita disfrutar sin tensiones su estancia. Sin tensiones para ninguna de las partes.

Si los consideramos diferentes, y si esa diferencia es desconocida, el desconocimiento despertará miedo en nosotros y reaccionaremos con agresiones y maltratos independientes de nuestra voluntad y deseos conscientes. 

Nuestra experiencia y desarrollos en el trato de personas con capacidades diferentes nos permitieron desarrollar una especial metodología capaz de generar lo que denominamos “accesibilidad humana”. 

1.7 Método para obtener “Accesibilidad Humana”

El método desarrollado consiste en un plan de entrenamiento para que, quienes reciben huéspedes con capacidades diferentes sepan claramente cómo “ayudarlos” y “acompañarlos” logrando que se sientan bienvenidos, aceptados, integrados, respetados, entendidos y a gusto en un ambiente donde se destaque la calidez humana.

De esta forma, su estadía será tan placentera como la de cualquier otro huésped.

1.8 Intereses encontrados, beneficios compartidos

Las razones para aspirar al logro de la “accesibilidad humana” son variadas y de importancia similar las unas y las otras.

Desde el punto de vista de los huéspedes, tiene que ver con su aceptación como tal. Tiene que ver con su respeto como persona independiente de las características que ha tenido que asumir sin que dependan de su voluntad o deseo. Quienes tienen capacidades diferentes no eligen ser como son, pero no por eso deben resignarse a quedar marginados o tener un trato negativo por su condición.

Su dignidad, su derecho a ser respetado como persona, su libertad de elección son razones de peso humano, personales y sociales; morales y éticas suficientes para que no haya razones para negarles este “acceso humano”.
Desde el punto de vista del turismo como industria, y de los empresarios turísticos como grupo de interés, brindarle accesibilidad humana a las personas con capacidades diferentes generará un aporte al mercado de dimensiones realmente importantes y decisivas para el sector como tal. Al tiempo que las empresas que trabajen sobre este tema obtendrán beneficios tangibles, rápidos y concretos. 
Las personas con capacidades diferentes disponen de recursos. Se trata de personas que no viajan solas. Son personas que reconocen y valoran lo que se hace por y para ellas. Son usuarios, recomendadores y multiplicadores de negocios. Tendrán más y mejores clientes. Por lo tanto, hacer humanamente accesibles sus negocios y servicios les permitirá obtener mayor facturación, mejor imagen, prestigio y su reputación crecerá tanto como sus negocios. 
En un mundo donde los diferenciales físicos no pueden sostenerse durante mucho tiempo dado que las disponibilidades técnicas son comunes a todos los competidores, la posibilidad de diferenciarse y destacarse del resto depende de la capacidad para generar reputación y valor intangible por parte de las empresas.
La generación de beneficios compartidos exige dejar de lado el criterio que indica que alguien debe perder para que otro gane. Es posible, y esperable, que las acciones se ejecuten apuntando a que todos ganen como consecuencia de lo hecho. Cambiar el acceso físico es una cuestión de forma. Cambiar la disposición de las personas es una cuestión de fondo. 

Todos somos humanos y como tales nos pasan cosas. Justamente por eso es que tenemos que trabajar en los aspectos humanos que definen la accesibilidad. Así ganaremos todos. Aumentará el valor y beneficio para las personas con capacidades especiales que decidan libremente ir a los sitios donde encuentren acceso abierto tanto en forma física como humana. Ganarán obteniendo lo que buscamos todos cuando decidimos tomar vacaciones y desplazarnos a otro sitio. Ganarán las personas que viajan con ellas porque dejarán de lado focos de tensión que los involucran. Sus familiares, parientes, amigos y relaciones disfrutarán verlos mejor, más felices y contentos. Saber que la gente que queremos disfruta nos gratifica y genera un placer muy especial. Gana la sociedad porque crece la industria del turismo, se genera cantidad y calidad de empleos y recursos genuinos. Crece el orgullo de la población, porque el motor del cambio no responde a la culpa ni a la lástima. El motor que pone en marcha este cambio no es otro más que la condición humana avanzando hacia su máxima expresión y desarrollo natural.
1.9 Compromiso integral

El acceso humano se logra cuando cada una de las personas que están en la cadena de atención a los huéspedes con capacidades diferentes pasa a estar entrenada, no desde su puesto de trabajo sino humanamente. Se trata de lograr que ellos sean humanamente accesibles a las discapacidades diferentes.

Trabajar con todo el equipo permite presentar una respuesta común. Un alineamiento detrás de un estilo de atención y trato sostenido por la acción concreta; independiente del momento o persona de contacto con el huésped. 

1.10 Manejar la carga emocional

Cómo hacer para que, quienes tienen capacidades diferentes, estén cómodos sin tener que explicar lo que tienen o les pasa; y cómo hacer para que, quienes los reciben, no tengan miedo ni se vean reflejados en la discapacidad de ellos y, en cambio, les ofrezcan soluciones con una carga emocional adecuada que les permita generar vínculo positivos es el desafío que nos planteamos superar cuando enfocamos nuestras energías y trabajo en resolver la “accesibilidad humana”.

Estar frente a una persona con capacidades diferentes produce un impacto naturalmente inmanejable. Dispara determinadas reacciones que reclaman un entrenamiento previo para que puedan ser manejadas sin costo emocional para ninguna de las partes. Solo en el conocimiento de uno mismo y en la anticipación y resolución de las reacciones descansa la preparación para que el impacto no sea tal y se diluya dejando lugar a un trato con vínculo cálido, afectivo y agradable para todos los involucrados.
Para esto debe prepararse al equipo en el conocimiento de sus fortalezas y debilidades. Trabajando los aspectos personales de cada uno de sus integrantes. Sus fantasías, deseos y temores a los que se enfrentan en su quehacer diario. El estilo de formación que nos permitió lograr la “accesibilidad humana” se basa en hacer foco sobre las actitudes conscientes e inconscientes que despierta el desempeño laboral.

1.11 Evitar la crisis, favorecer la oportunidad

Psicológicamente la palabra angustia es aquella que anticipa la situación traumática. Donde el individuo se ve afectado por una serie de estímulos de origen externo o interno que no es capaz de controlar. Dicha angustia debe considerarse como producto del estado de desamparo psíquico o biológico.

El peligro se vivencia con la denominada angustia señal, que pone en marcha mecanismos de defensa, conductas que tienden a minimizar el daño potencial. La angustia ante un peligro real se produce cuando el peligro exterior se constituye como una amenaza real para el individuo. Las situaciones de crisis son desencadenantes habituales de angustia que pueden llevar al sujeto a no ser capaz de brindar respuestas adecuadas.

Conocer los disparadores posibles de crisis nos permite preparar anticipadamente planes eficaces. Contar con estos planes nos permitirá, en caso de presentarse los estímulos que podrían desencadenar en una crisis, actuar sin improvisaciones que generarían desorden, el cual es vivenciado a nivel inconsciente como caos, produciendo sensaciones de confusión y angustia.

La palabra crisis puede interpretarse tanto como peligro y oportunidad, tal cual ocurre con algunos idiomas orientales. El peligro surge cuando aparecen los estados de angustia antes descriptos que ponen en marcha mecanismos de defensa, conductas que tienden a minimizar el daño potencial.

La reacción adecuada es la huída, alejamiento de la fuente de peligro por medio del aparato motor. Sin embargo, como nos estamos refiriendo a este tipo de huéspedes donde lo corporal esta comprometido, las sensaciones se agudizan y se generan conductas como crisis de angustia; altercados de mayor o menor violencia, gritos y quejas. Resultados que solo serán evitados si nuestro personal está debidamente preparado y entrenado.

Si no se conocen las debilidades de nuestro personal a nivel psicológico no podremos evitar que quienes deben actuar como anfitriones caigan en esta situación, actuando con temor y desbordados. Debemos conocer sus debilidades, las de nuestro personal, quienes tienen un puesto para actuar haciendo accesible la relación. Solo si las conocemos podremos transformarlas en fortalezas a través de su formación actitudinal. QUIENES SE DESBORDAN SON LOS HUESPEDES, no la empresa anfitriona. Y si los anfitriones están debidamente entrenados y preparados, con toda seguridad no habrá desbordes por parte de los huéspedes, cualquiera sea su característica y estado. 

La motivación psicológica basada en el conocimiento de las actitudes, fantasías, deseos y temores que evocan estos huéspedes hace lo diferencial del método cuyo resultado es ofrecer “accesibilidad humana”.
1.12
¿Cómo se alcanza la accesibilidad humana?

Trabajamos con una metodología desarrollada especialmente y basada en la capacidad que tienen las personas de entender las dificultades que se le presentan a alguien con capacidades diferentes cuando se ven obligados a interactuar. Por encima de la capacidad empática que puede tener a quien le cabe el rol de anfitrión, se disparan en él, de forma interna y natural determinadas impresiones, sentimientos, recuerdos y fantasías que trabajan en su nivel inconsciente. 

Trabajamos con el conocimiento de nuestras actitudes conscientes e inconscientes que nos permiten una motivación reflexiva que haga que cada uno de los empleados descubra sus propias capacidades, sus propias limitaciones y de esta forma convertimos sus limitaciones en fortalezas. El problema no son sus limitaciones, todos las tenemos; el problema es que estas limitaciones nos impidan desarrollarnos, de la mejor manera y con nuestro máximo potencial, a nosotros en nuestro quehacer cotidiano.

Se lleva a cabo un proceso de capacitación actitudinal, formando grupos de reflexión donde se trabajan los aspectos inconscientes que movilizan las personas con discapacidades diferentes. Porque estas personas nos obligan a plantearnos que podemos ser nosotros quienes estemos en su situación. ¿Quién está exento de tener un hijo discapacitado? ¿De tener un accidente y quedar parapléjico? Estas son las cosas que a nosotros nos movilizan internamente, y que en el momento del trabajo hacen cortocircuito y no nos permiten realizar nuestras tareas dando todo nuestro potencial. 

Se puede tratar de personas que conozcan perfectamente su trabajo, ser el mejor recepcionista, la mejor mucama, el más destacado gerente pero cuando le toca enfrentar a personas que ponen en evidencia la fragilidad humana, los giros aleatorios del destino, la presencia de que nadie está exento de que le ocurra lo que nadie nunca desearía que le pase; en ese momento se disparan una cantidad de sentimientos y fantasías en la mente de nuestros empleados con un fuerte impacto en sus emociones. Estar desprevenido, no saber qué camino seguir hace que el impacto sea tal que no sea posible manejar la situación. Esto es percibido por el otro. Nuestra labor, nuestro aporte es el que permite trabajar estos aspectos para que el impacto no sea tal, para que no gane espacio el sentimiento de debilidad e indefensión que naturalmente se dispara y en cambio haya una respuesta segura y clara, dominada y dirigida por el entrenamiento adquirido con anterioridad. Entrenamiento que permite solidificar las fortalezas internas y evitar ser demolido por los impactos emocionales externos. 
Podemos actuar de manera natural si estamos preparados para absorber el impacto emocional de manera natural. Solo de esta forma seremos capaces de evitar las situaciones de malos entendidos. Y en estas situaciones todo malentendido terminará indefectiblemente en el enojo o ira de nuestro huésped. Sin posibilidades ciertas de remontar la situación más tarde, por más explicaciones que queramos encontrar y comunicar.

Nadie está en condiciones de guiar a una persona ciega en base a su amabilidad innata, a su capacidad de empatía o los buenos deseos y mejores intenciones que tenga para hacerlo de la mejor manera.

Para guiar a una persona ciega –o con disminución alta en su capacidad de visión, por dar solo un ejemplo- hace falta, en primer lugar poder resolver el impacto que representa estar en contacto cercano con una persona que ha perdido la capacidad funcional de uno de sus órganos. Dicha presencia nos remite a la posibilidad inconsciente de que a nosotros también nos puede pasar eso. Y esto debe poder ser resuelto sin culpa ni efectos negativos para ninguno de los involucrados. Ese es el primer paso. Conocer nuestras características emocionales nos permite dominar nuestra respuesta a los estímulos de alto impacto. Estar en condiciones de relacionarnos con esta persona sin cargas, culpas o penas innecesarias, podremos pasar al segundo punto que es el de la técnica. Recién ahora pasaremos a vincularnos a través de nuestros actos.
Si nos quedamos a la altura de la persona de nuestro ejemplo, con disminución visual, o nos ponemos por detrás de ella seremos un obstáculo y una carga para ella ya que nunca podrá prever lo que le presentará el camino y deberá luchar con esta incógnita permanente sumada a la carga de quien lleva de su brazo.

El simple hecho de entender que debemos estar adelantados, para que tome nuestros movimientos como guía y pueda leerlos para anticiparse a lo que se presenta en el camino, hace una diferencia sutil para quienes no tenemos ese tipo de discapacidad y decisiva para quienes si la tienen y buscan no luchar con ella, especialmente en los momentos en que deciden tomarse vacaciones e intentar disfrutar de su tiempo libre. Dejar de estar en tensión y sentir que su vida en el sitio elegido para sus vacaciones transcurre en forma fluída y agradable.
Queda evidenciado que se trata de un plan de formación multiplicador aplicable en forma inmediata. Formación y perfeccionamiento continuo, pero con resultados visibles y tangibles para todas las partes involucradas. En forma directa e indirecta.
Nadie tiene derecho para impedir el libre acceso de las personas con capacidades diferentes adonde ellas elijan ir. Lo cierto es que todos tenemos la obligación de hacer nuestro aporte para que su vida sea tan cercana a la del resto como sea posible. Haber tenido la fortuna de desarrollar una metodología que sirva para lograr esto nos acerca al ideal que tenemos como humanos. Y sin dudas nos ayuda a comprender que seguir creciendo y evolucionando forma parte de nuestro destino.
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