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ACCESIBILIDAD PARA SORDOS EN AEROPUERTOS: UN ESTUDIO DE CASO A
TRAVES DEL PRISMA DE UN ENFOQUE ERGONOMICO
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Resumen

La comunicacion es la mayor barrera de accesibilidad a la que se enfrentan las personas sordas,
usuarias de la lengua de signos, en todos los sectores y servicios de la sociedad. En el sector
aeroportuario no es diferente, aunque las leyes de accesibilidad garantizan el servicio en lengua
de signos, esto ain no es una realidad. Esta investigacion trae un extracto de la tesis de maestria
de la autora, y tiene como objetivo presentar el analisis y las soluciones planteadas para los
problemas de accesibilidad para las personas sordas, especialmente en el contexto de los
recepcionistas del aeropuerto y de los recepcionistas en el mostrador de informacion de un
aeropuerto ubicado en el sur de Brasil. Se utilizaron dos enfoques metodoldgicos: metodologia
basada en el Analisis Ergonémico del Trabajo combinado con un modelo teérico descriptivo
para el andlisis de situaciones de servicio al publico; y encuesta. Se encontré que, a pesar de
que la mayoria de los empleados de Infraero han tomado un curso en Libras, la capacitacion es
rapida y basica y no es suficiente para que el asistente se comunique con los sordos, asi como
la demanda de los sordos no es lo suficientemente grande para la practica del idioma. En las
aerolineas, la demanda es mayor, pero no hay formacion, y cuando la hay es superficial. Los
principales problemas en el aeropuerto se producen en situaciones imprevistas (retrasos y
cancelaciones de vuelos; cambios de puerta; paneles con informacidon incorrecta o sin
accesibilidad; pérdida de equipaje; cambios de ruta). Al final, se hicieron recomendaciones de
mejora, tanto para el servicio del administrador aeroportuario como para el contexto
aeroportuario.

Palabras clave: Accesibilidad. Ergonomia. Personas sordas. LIBRAS. Aeropuerto.

ACCESSIBILITY FOR DEAF PEOPLE IN AIRPORTS: A CASE STUDY THROUGH THE
PRISM OF AN ERGONOMIC APPROACH

Abstract

Communication is the biggest accessibility barrier faced by deaf people who use sign language
in all sectors and services in society. The airport sector is no different. Although accessibility
laws ensure that sign language services are available, this is still not a reality. This research
presents an excerpt from the author's master's dissertation and aims to present the analysis and
solutions proposed for accessibility problems for deaf people, mainly in the airport context and
for receptionists at the information desk of an airport located in southern Brazil. Two
methodological approaches were used: a methodology based on Ergonomic Work Analysis
combined with a descriptive theoretical model for analyzing customer service situations; and a
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survey. It was found that, although most Infraero employees had taken a Libras course, the
training was quick and basic and was not enough for the attendant to communicate with deaf
people, just as the demand for deaf people was not high enough for them to practice the
language. At airlines, the demand is higher, but there is no training, and when there is, it is
superficial. The main problems at the airport occur in unforeseen situations (flight delays and
cancellations; gate changes; panels with incorrect information or no accessibility; lost luggage;
route changes). In the end, recommendations were made for improvements, both for the service
provided by the airport administrator and for the airport environment.

Keywords: Accessibility. Ergonomics. Deaf people. LIBRAS. Airport.

1. INTRODUCCION

Segun datos de la Organizacion Mundial de la Salud, recopilados en 2015, en el mundo
hay aproximadamente 360 millones de personas consideradas sordas (OMS, 2015). En Brasil,
este numero alcanza las 9.722.163 personas, segin el Instituto Brasileio de Geografia y
Estadistica (IBGE) en 2010. Sin embargo, poco se dice y se piensa sobre sus necesidades,
barreras y diferencias. Laborit (1994, p. 90), actriz francesa sorda, relata que "la sordera es el
unico hdndicap que no se ve. Vemos personas en sillas de ruedas, vemos que alguien es ciego

o esta en silla de ruedas, pero no vemos sordera".

La historia de las lenguas de sefas y la educacion de los sordos demuestra lo dificil que
fue, y sigue siendo, en algunos aspectos, la comprension y aceptacion de la sociedad oyente en
cuanto a la importancia de la lengua de sefias para la comunidad sorda. Desde la Antigua Grecia
(360 a.C.- 355 a.C.), pensadores como Aristoteles creian que al no desarrollar el lenguaje oral,
las personas sordas eran naturalmente incapaces de razonar y que la inteligencia solo podia
desarrollarse y manifestarse de esta manera, en consecuencia, muchas personas sordas fueron
marginadas e incluso condenadas a muerte por no ser "tiles" a la Polis (Carvalho, 2013). La
concepcion de que los sordos necesitan hablar para ser normales y desarrollar el pensamiento
perdurd a lo largo de la Edad Media, y se establecio en el siglo XIX con el predominio del
modelo oralista de ensefianza. Este modelo prohibia la lengua de sefias y consideraba la
comunicacion oral como la unica forma de que los sordos alcanzaran una posiciéon en la

sociedad (Pereira et al, 2011).

Por otro lado, las asociaciones y buena parte de la comunidad sorda continuaron
luchando y utilizando las lenguas de signos de forma velada. En Brasil, las Asociaciones de
Sordos promovieron fiestas conmemorativas y competencias deportivas en las que los sordos
utilizaban los signos. En las escuelas, también, seguian haciendo sefiales, escondiendo los

carteles debajo de la ropa. Estas acciones cooperaron para que la lengua de sefias se perpetuara
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y fortaleciera, asi como su historia y la lucha por sus derechos (Gesser, 2009; Monteiro, 2006).
La lengua de sefias es la forma en que las personas sordas se expresan y entienden el mundo,
no es una lengua universal, cada pais (o incluso region) tiene la suya, son lenguas vivas que
estan en constante cambio (Pereira et al., 2011; Gesser, 2009). En Brasil, la lengua de sefas
oficial es Libras, la Lengua de Sefas Brasilefia. Libras es un sistema lingiiistico legitimo y
natural, con una modalidad gesto-visual y una estructura gramatical independiente de la lengua
portuguesa hablada en Brasil; Permite a las personas sordas interactuar social e intelectualmente
y permite el acceso al conocimiento cientifico, a la informacion y a la integracion interpersonal.

Libras ha sido reconocido desde 2002 como el segundo idioma oficial del pais (Azeredo, 2006).

Como resultado de la lucha constante por los derechos de la persona sorda, desde 2005
los empleados de las concesionarias de servicios publicos y de los organismos de la
administracion publica federal deben ser capacitados para asistir a la persona sorda, incluso a
través de Libras - Decreto de Ley n.° 5.626 Art.25 del 22 de diciembre de 2005 (Brasil, 2005).
Asimismo, estos organismos deben permitir el acceso a las tecnologias de la informacion que
ayuden en la comunicacion dentro de estos servicios. Esta decision llevéd a las empresas a
realizar ajustes e implementar programas de capacitacion para la atencion de personas sordas,
especialmente cursos basicos de LIBRAS para capacitar a sus empleados. Sin embargo, existe
una gran brecha entre lo que exige la Ley y lo que es la realidad de las empresas. Uno de los
servicios en los que las personas sordas reportan tener problemas en relacion a la accesibilidad
son los servicios aeroportuarios. Son frecuentes las quejas de esta poblacion sobre la falta de
servicio en Libras y las barreras de comunicacién impuestas por la falta de tecnologia adecuada.
Esto se debe a que en la mayoria de los aeropuertos los anuncios de embarque, desembarque,
cambio de puerta, llamada de vuelos, aviso de aterrizaje y despegue de aviones se realizan de
forma audible, o no se informan en los paneles de vuelo. Asimismo, el servicio en Libras es
casi inexistente, tanto por parte de los administradores de los aeropuertos como de las
aerolineas. Estas situaciones llevan a los pasajeros a perder sus vuelos (a entrar o incluso a
despegar o desembarcar en los vuelos equivocados), a no ser capaces de resolver una situacion
que seria sencilla para un oyente, culminando en la dependencia de otras personas (Lopez, 2016;
Estender y Quadros, 2014). Situaciones como estos Fueron Destacado en

Primero Estudiar por la investigadora, quien planted una lista de barreras
que experimentan las personas sordas en los aeropuertos, y cuéles deben ser cumplidas por
Infraero y las aerolineas. Después de este estudio, la investigadora sintié la necesidad de
analizar la situacion de manera integral, desde el punto de vista de todos los que participan en

el servicio: las organizaciones involucradas, los empleados y los usuarios, con el fin de
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comprender todos los mecanismos que llevan a este servicio a no alcanzar sus objetivos en
cuanto a la accesibilidad para las personas sordas y qué medidas podrian adoptarse. En este
contexto, se plantearon dos preguntas de investigacion: ;cudles son las brechas entre las leyes
de accesibilidad dirigidas al publico sordo, que contemplan sus diferencias lingiiisticas y
culturales en el contexto aeroportuario, y la realidad vivida por las empresas? ;Qué soluciones
pueden realmente satisfacer la accesibilidad de las personas sordas en este contexto? Para
responder a estas preguntas, la autora desarrolld una investigacion en su tesis de maestria. Este
articulo aporta un extracto de este estudio, y tiene como objetivo presentar el analisis y las
soluciones planteadas para los problemas de accesibilidad para las personas sordas,
especialmente en el contexto de los aeropuertos y los recepcionistas en el mostrador de

informacion.

2. METODOLOGIA

Al buscar respuestas a un problema que involucra a un grupo social especifico, en el
que es necesario recabar informacién y explorar sus causas con mayor profundidad, optamos
por una investigacioén exploratoria con enfoque cualitativo aplicado a un estudio de caso en un
aeropuerto ubicado en el sur de Brasil. Se eligieron dos enfoques metodologicos: (1) Analisis
basado en el Analisis Ergonomico del Trabajo (AET) combinado con el modelo tedrico
descriptivo presentado por Ferreira (2000) para el analisis de situaciones de servicio publico; y

(2) Encuesta.

2.1. Delimitacion del estudio

El estudio de caso se llevo a cabo entre 2015 y 2016 en un aeropuerto brasilefio
gestionado por Infraero y ubicado en el sur de Brasil. Los servicios al publico en el aeropuerto
se realizaron de dos maneras: a través de las Aerolineas (empresas privadas) y por Infraero
(empresa de economia mixta). A priori, la intencion de esta investigacion fue aplicar la AET
orientada al servicio publico con ambas instituciones. Sin embargo, las compaiiias aéreas no
permitieron, o no devolvieron, los diversos intentos de contactar con la aplicacion de la
metodologia. La mayoria de ellos permitieron la aplicacion de un cuestionario con los

encargados de los mostradores de facturacion.

Con el fin de que el estudio se realice de manera mas amplia en el aeropuerto, se decidid
utilizar dos enfoques metodoldgicos: uno para Infraero, con el anélisis a través del modelo de

referencia AET (estudio que se expondra en este articulo); y la otra, como la encuesta, realizada
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con las Aerolineas y en el contexto aeroportuario - los resultados de este estudio se pueden

encontrar en Holdorf'y Vergara (2020) y en Lopez (2016).

2.2. Modelo tedrico descriptivo de la AET para Situaciones de Servicio Publico

El modelo permite identificar la dindmica de los problemas existentes en los servicios
de servicio publico, asi como mejorar su calidad al comprender las l6gicas de todos los
involucrados (institucion, empleados y usuarios), obteniendo una vision amplia del contexto
del servicio, teniendo en cuenta la eficiencia/eficacia del servicio, el bienestar de los
trabajadores y la satisfaccion de los usuarios. Se basa en la metodologia clasica de ELA
(Wisner, 1987; Guérin et al. 2001), que luego fue adaptado por Ferreira (2000) para situaciones
de servicio publico, donde el autor propuso la participaciéon de un nuevo actor: el usuario. De
acuerdo con Igreja (2006), en el modelo original de Guérin et al. (2001), la figura del usuario
aparece implicitamente, mientras que en la version de Ferreira (Figura 1), ocupa un lugar
destacado, llamando la atencion del investigador sobre las posibles influencias de este actor en

la dinamica de las situaciones de cuidado.

— Funcionamento da Empresa, Caracteristicas da Populacao
Delimitagdo e
Analise da —> Caracteristicas Indicadores Perfil dos Periil dos
Situagao-Problema da Produgéo [} de eficacia | Funcionarios [] Usuarios
Analise da Analise do 4 Hipdtese < Escolha das 4
Tarefa Processo Técnico Global Situacdes
Observagdes s i
Aberigs Analise da Atividade
Hipbteses de Atendimento
Especificas
Observag8es 1 Diagnéstico |-
Sistematicas
- Sistematizac&o
* Interagio com operadores e usuarios dos Dados
* Realizacio de entrevistas Validagdo
* Analise das verbalizacoes

Figura 1 - Servicios de AET: etapas y principales procedimientos (Ferreira, 2000)

El modelo presentado en la Figura 1 sirve de guia para el investigador, no imponiendo
pasos y procedimientos rigidos. Esta caracteristica "permite un continuo ir y venir entre la
actividad laboral y el conjunto de sus determinantes" (Guérin et al., 2001 p.82), permitiendo a
la ergonomia "aprehender, analizar y diagnosticar la dinamica del trabajo, los problemas y
dificultades enfrentados por los sujetos y proponer las transformaciones necesarias”

(FERREIRA, 2000, p.7). La ELA se estructura en cinco momentos principales:
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(1) andlisis de la demanda, que tiene como objetivo delimitar la situacion-problema a
analizar; (2) andlisis del funcionamiento de la empresa y caracterizacion de la poblacion, que
tiene como objetivo identificar los factores estructurales (organizacionales y humanos) que
sirven de marco para la situacion-problema; (3) andlisis de procesos y tareas técnicas; (4)
Andlisis de la actividad asistencial, con el objetivo de describir la situacion-problema, situar y
explicar las causas de la aparicion de indicadores criticos. Al final del modelo, serd posible
hacer recomendaciones, con el objetivo de garantizar el bienestar de los sujetos involucrados

en las situaciones, asi como la mejora de la calidad del servicio.

3. RESULTADOS
3.1. Demanda inicial, investigacion preliminar y eleccion de la situacion problematica

La demanda inicial surgio de las quejas de los sordos por la falta de servicio en Libras
y los problemas de comunicacion que se generaban cuando alguna situacion se desvia de las
condiciones normales (como retraso de vuelo, cambio de puerta de embarque, pérdida de
equipaje). Asimismo, el estudio previo de la investigadora sefialo la necesidad de una
investigacion mas profunda de las causas de estos problemas y las posibles soluciones, teniendo

en cuenta también el punto de vista de las empresas involucradas y de los empleados.

Para comprender la situacion problematica, se establecieron los primeros contactos con
el coordinador responsable del servicio publico en el aeropuerto (coordinador del sector de la
comunicacion social) y con los empleados que realizan este servicio en el mostrador de
informacion. Se realizO una entrevista abierta con el coordinador y se mantuvo una
conversacion informal con los empleados. Se confirmo que el mayor contacto del administrador
con el publico lo realizan los empleados del mostrador de informacion, asi como las principales
dificultades de comunicacidon que experimentaron. Por lo tanto, el andlisis se llevo a cabo desde

esta estacion de trabajo.

Después de los primeros contactos y la reunion con el coordinador, se aplicaron las
primeras observaciones libres. La aplicacion de esta herramienta permiti6 la construccion de
una relacion de confianza entre el investigador y los empleados, permitiendo que la informacion
recolectada esté mas cerca de la realidad vivida por los trabajadores. A través de la obtencion
de diversas informaciones de los primeros contactos con el coordinador y los empleados, asi
como a través de observaciones, se elaboraron los guiones de las entrevistas semiestructuradas

y la comprension global de la problematica.
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3.2. Funcionamiento de la empresa y caracteristicas de la poblacion

Infraero es una empresa de economia publica, dotada de personalidad juridica de
derecho privado, vinculada al Ministerio de Defensa. El sector en el que se realizé el estudio
esta directamente subordinado a la superintendencia aeroportuaria y a la superintendencia de
marketing y comunicacion social de Brasilia. El personal del sector estuvo integrado por:
Coordinador de Comunicacidn Institucional, Prensa y Defensor del Pueblo; por un profesional
de servicios aeroportuarios responsable de la oficina del defensor del pueblo; y seis empleados
del mostrador de informacion. La coordinadora del sector fue contratada a través de un concurso
publico (Coordinadora de Comunicacion Institucional, Prensa y Defensoria del Pueblo) y lleva
15 afios desempefiando el cargo. Los empleados del mostrador son contratados por una empresa
tercerizada, sin embargo, reportan directamente al gerente del sector y es ¢l quien decide sobre

su contratacion.

El mostrador de informacion esta compuesto por cinco recepcionistas bilingiies y un
supervisor bilingiie, todos hombres con una edad promedio de 36 afios. El tiempo de trabajo en
la empresa es variado, el empleado con mas tiempo es el supervisor que lleva 7 afios en la
empresa (3 como recepcionista y 4 como supervisor) y el empleado con menos tiempo lleva 8

meses en la empresa.

3.2.1. Politicas y funcionamiento de la empresa en materia de accesibilidad

El primer compromiso de Infraero en materia de accesibilidad fue el Acuerdo de
Cooperacion Técnica, firmado en colaboracion con la Secretaria Especial de Derechos
Humanos en 2004. Su objetivo principal fue emprender acciones relacionadas con la
implementacion de la accesibilidad y la atencidn prioritaria y especializada a las personas con
discapacidad o movilidad reducida, asi como apoyar la realizacién de foros, congresos, cursos,
inspecciones técnicas, entre otros. En el mismo afio, se implement6 el Programa de
Accesibilidad de Infraero, que prevé la mejora de la infraestructura aeroportuaria y la
capacitacion y sensibilizacion de sus empleados. Posteriormente, en 2007, se crearon las
Comisiones Permanentes de Gestion de la Accesibilidad en las Oficinas Regionales, con el
objetivo de proponer, implementar, monitorear y gestionar acciones de accesibilidad en el
ambito de las Superintendencias Regionales y aeropuertos subordinados. Estos comités estan
conformados por técnicos de todos los sectores de la empresa, tales como: ingenieria,
operaciones, comunicacion social, recursos humanos, ombudsman, entre otros. El sector de
comunicacion social jugd un papel importante en esta comision, su coordinador fue su

presidente durante nueve afos (2004-2013 y desde 2015). En cuanto a la accesibilidad para el
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publico sordo, Infraero busco cumplir con la legislacion federal que prevé la instalacion de un
teléfono para sordos y la capacitacion de sus empleados en Libras (Brasil, 2005). En la figura

2 se describen los ajustes que se han realizado a lo largo de los afios.

2005 2006y 2008 2010 De 2010 a Desde 2012

*Teléfono *|IATEL Libras *Curso IATEL *Curso de *Curso
para sordos Curro Libras Libras Libras
(ya obsoleto) (presencial (presencial (presencia (40h/

rapido) rapido) | rapido) online)

IATEL: Instituto de Terapia del Lenguaje y la Audicion

Figura 2 - Ajustes realizados por el administrador del aeropuerto para la accesibilidad

de las personas sordas

3.3. Analisis de tareas y procesos técnicos

Los recepcionistas del mostrador de informacién desempefian el papel de mediadores
entre Infraero y los usuarios. La contratacion de los empleados es realizada por el contratista,
pero los entrevistados deben ser aprobados previamente por el coordinador del sector. Al
principio, el mostrador debia tener ocho empleados: un supervisor bilingiie, que trabajaria en
horario comercial (de 8 am a 5:48 pm), cinco recepcionistas bilingiies, que trabajarian en 4
turnos (turnos 4x1 - todos los dias - en los horarios: 00:00 am a 06:00 am; 06:00 am a 12:00
pm; 12:00 pm a 6:00 pm; y 6:00 pm a 12:00 pm), y dos juerguistas, pero como la empresa
estaba pasando por cambios y recortes presupuestarios, En el momento de la encuesta, solo

habia seis.

En cuanto a la accesibilidad, los recepcionistas tienen un papel relevante, ya que son el
primer contacto que el usuario encuentra dentro del aeropuerto, por lo que se prescribe que
deben "acompanar y orientar, cuando sea necesario, a las Personas con Necesidades Especiales
en las instalaciones del Aeropuerto"”, asi como atenderles proporcionando toda la informacion
y el equipo necesario (siempre que se ajusten a sus otras tareas prescritas). El contrato de trabajo
también establece que, ademds del dominio de un idioma extranjero, es deseable que tengan
fluidez en Libras (curso de nivel basico, con al menos 40 horas/clase), debidamente demostrado
por un certificado o prueba de conversacion. Al recabar informacion a través de la investigacion

documental, se encontré una carta del contratista que aclaraba una solicitud de Infraero sobre

la contratacion de empleados que dominaban Libras, ya que la empresa no pudo encon@
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personas con dichas calificaciones. En lugar de esta condicion, ofrecieron ofrecer un curso de

capacitacion para los empleados contratados.

3.3.1. Recursos técnicos

El mostrador de informacion cuenta con dos puestos de trabajo, cada uno equipado con
un ordenador. En la computadora, los empleados tienen acceso al sistema de informacion de
vuelos, sitios web relacionados con los concesionarios de los servicios ofrecidos en el
aeropuerto y también a los servicios publicos. Internet esta restringido solo a estos servicios y
a algunas otras revistas suscritas por la empresa. También se comunican via radio con otros
sectores del aeropuerto (principalmente para pedir que se llame a un pasajero o empleado por
el sistema central de sonido), asi como existe un teléfono en el que también prestan servicios
de informacion a los usuarios y se comunican con los demads sectores de la empresa. No tienen

ninguna caracteristica de accesibilidad accesible para las personas sordas.

3.4. Analisis de la actividad y contexto de la accesibilidad
3.4.1. Opinion del Coordinador Sectorial

Segun la coordinadora, la solucion impuesta por la ley para la accesibilidad a las
personas sordas en los lugares de atencion publica de Libras es una idealizacion que, en este
contexto especifico, resulta ineficiente. El coordinador planteo tres factores para justificar esta
afirmacion: la falta de infraestructura para la ensefianza de Libras, el costo-beneficio de la
formacion de Libras y los factores relacionados con el aprendizaje de un nuevo idioma, y la
situacion econdomica de la empresa. En el Grafico 1 es posible observar los problemas

enumerados por ¢l y las soluciones que cree viables.

Grafico 1 - Problemas y soluciones enumerados por el coordinador sectorial

PROBLEMAS

Al coordinador le resulté dificil contratar una empresa que ofreciera el curso de Libras,
especialmente en relacion con la solicitud de presupuesto. Son pocas las instituciones que
iR IC 8 ofrecen estos cursos de manera presencial y que dirigen el contenido a cada tipo de

CERACLIECTI actividad.

que es una barrera para la implementacién de mejoras en el area de accesibilidad.

Demanda embargo no se contrata a los recepcionistas y existe la posibilidad de la inversion

posicionamiento profesional.
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La empresa enfrenta problemas financieros y ha realizado recortes presupuestarios, lo

Aprender un nuevo idioma requiere dedicacion y practica continua. Lo que sucede es

Que lo poco que se aprende en los cursos de 40 horas no se pone en practica, porque la

SCHETN I demanda de usuarios sordos es pequefia, y con el tiempo los conocimientos se terminan
nto X olvidando. Se pens6 que una de las soluciones podria ser la capacitacion continua, sin

perderse, ya que el puesto es mal pagado y los empleados buscan un mejor
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SOLUCIONES

Uso de tecnologias de traduccion automatica. El coordinador incluso sugirié a sus
superiores la instalacion de teclados y monitores también dirigidos a los usuarios
para que los sordos pudieran comunicarse con los empleados a través de la escritura,
pero la solicitud no fue concedida.

Tecnologias

3.4.2. Vista de los recepcionistas

Con el objetivo de conocer la visiéon de los recepcionistas sobre los problemas de
accesibilidad para los sordos y cudles eran estos problemas, se llevaron a cabo tres
procedimientos técnicos para la recoleccion de datos: observacion libre, observacion

sistematica y entrevistas semiestructuradas.

Las observaciones gratuitas y la entrevista con los recepcionistas se realizaron en los
meses de agosto (una semana) y septiembre (una semana). En diciembre (dos semanas) se
realizaron las observaciones sistematicas. Las observaciones se realizaron en todos los turnos
de trabajo. Durante estos procedimientos, ninguna persona sorda accedid al servicio de
informacion, sin embargo, se puede observar en la semana del feriado del 7 de septiembre

algunos grupos de personas sordas en el aecropuerto haciendo el check-in.

La entrevista con las recepcionistas tuvo como objetivo averiguar si: recibieron
capacitacion para asistir a una persona sorda, como fue esta capacitacion y si utilizaron los
conocimientos de la capacitacion para brindar atencidon; y qué sugerencias creen que son mas

efectivas para brindar atencion accesible a una persona sorda.

Los resultados de las entrevistas mostraron que, para asistir a los sordos, la mayoria de
los empleados recibi6 alglin tipo de formacion en Libra, con excepcion de los mas jovenes de
la empresa. Cuatro recepcionistas realizaron el curso presencial (que se realizo entre 2010 y
2012), y uno realiz6 el curso en linea. Tanto los cursos online como los presenciales traen
contenidos relacionados con los conceptos basicos de Libra (aprender a saludar, entender una
pregunta sobre un lugar y saber responderla). En general, los recepcionistas dijeron que, al no
recibir a tantas personas sordas, no pusieron en practica los conocimientos y con el tiempo

olvidaron el contenido (Figura 3).
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Grafico de frecuencia ‘ Extracto de la entrevista

"Recibimos capacitacion, como, encima, ¢verdad? Fue de una

Tipo de formacidn 3 itacion
manera asi, en mi opinién no fue tan notable porque no podemos

4 Era solo teoria (formacion online)". (E1)

practicar, solo recibimos instruccion y no tuvimos prdctica, ésabes?

me ha olvidado todo [...]" (E4)

"Lo recibi, pero se me ha olvidado todo, fue hace 5 afios, también se

1 1 "Hice el curso aqui durante una semana, dos semanas... No me
acuerdo [...] en Libra, fue cara a cara este. Y aprendi mucho en su
- . momento, el problema es que con el tiempo se nos olvida, ¢no? Si no
tienes algo que practicar se te olvida, como el inglés, el aleman...
1. Curso 2.Curso  3.Nolo cualquier idioma. Si no lo practicas, se te olvida, como el uso es muy
hice cara a cara en poco, se te olvida de verdad". (E6)
linea curso

Figura 3 - Entrevista con recepcionista: tipo de formacion recibida

Cuando se les preguntd si pensaban que conocer a Libra era importante para su
actividad, cinco de ellos coincidieron en que es importante y uno dijo que no deberia serlo. La
mayoria de los entrevistados demostraron que comprenden la importancia de Libra para la
comunicacion efectiva con las personas sordas: "Lo considero, porque las personas con
discapacidad porque seamos lo que seamos, también debemos estar preparados de cierta

manera. Creo que es importante". (Lopez, 2016, p.114).

En cuanto al recurso de comunicacion utilizado en la atencién a la persona sorda, la
mayoria de los recepcionistas utilizaron gestos o escritura, a través del intercambio de roles en
un lenguaje sencillo, como la naturaleza de las preguntas (por ejemplo: ;cual es la hora de salida
del vuelo X? ;Se retrasard un vuelo de este tipo? ;Donde estd ANVISA? etc.). También hubo
casos en los que el empleado y la persona sorda no pudieron comunicarse y el cliente se fue sin
la informacion. Estos datos y las declaraciones de los recepcionistas se pueden ver en la Figura

4.
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Grafico de frecuencia Extracto de la entrevista

"Fue a través de una nota y una mimica". (E1)

"El tipo vino y ‘Dale un papel..." me hizo sefias para que
me diera el papel para que escribiera, yo le di el papel
y escribio... entonces sefialaba o también escribia”.
¢,Cémo se comunicaron? (E2)

"Incluso en estos dias vino uno aqui y no tenia como
atenderlo, no podia comunicarme”. (E3)

"Ella estaba escribiendo en papel y yo le respondi en
papel, lo mismo si él podia entenderlo por cierto... a
través de mis labios, a veces no podia hacerlo, asi que
les escribi". (E4)

2 2 “La mayoria de las veces la persona sorda cuando
llega aqui llega o leyendo labios ya habla, puede
hablarle o le pregunta si entiende... Ya dice que lo
entiende, ¢;verdad? Te demuestra que entiende lo que
dice, asi que lo miras bien... Hablando... él... Lo
Escritura Oralizacién/ Gestos entiende todo, o pide papel ) _

para escribir, muy rara vez llega queriendo Libras".
(E5)

"Mira, él traté de comunicarse, pero prefirio escribir...
porque queria saber sobre el vuelo, anoté el nimero
de vuelo y luego le di la situacion del vuelo,
¢Entendiste? [...] A veces veo gente aqui, pero no
vienen a pedir informacién”. (E6)

Figura 4 - Entrevista con la recepcionista: recursos de comunicacion

Lectura de labios

En el grafico 2, es posible ver los principales problemas y soluciones reportados por los

recepcionistas en el mostrador de informacion.

Grafico 2 - Problemas y soluciones enumerados por los recepcionistas en el mostrador

de informacion

PROBLEMAS

SRCHEIG I La formacion que la empresa imparte a los empleados es muy basica y no existe un
nto X programa de formacion continua. El contenido termina perdiéndose a lo largo de los afios
Demanda debido a la poca oportunidad practica con los usuarios sordos.

SOLUCIONES

La mayoria de los entrevistados estaban confundidos, porque primero pensaron en un
curso mas largo y continuo y luego pensaron en el problema de la baja demanda. Dentro
de esta disyuntiva, dos de ellos sugirieron que utilizaran un software de traduccion, o alguna
tecnologia a la que pudieran acceder en el momento del servicio.

Tecnologias

3.4.3. Vista de usuario
Para recopilar datos de los usuarios, se aplicd un cuestionario en linea y se realizo un

pequeio grupo focal para obtener una discusién mas rica sobre el tema. Los usuarios pertenecen
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al ambito académico (docentes Libra con maestria o doctorado; o estudiantes de
especializacion, pregrado o técnico integrado). El cuestionario tuvo como objetivo conocer el
grado de satisfaccion y los problemas a los que se enfrenta el usuario sordo en relacion con el
servicio recibido desde la compra del billete hasta el desembarco. Se recibieron 13
devoluciones. De las 13 personas, cinco eran mujeres y ocho hombres. Nueve tenian entre 25 y
35 afos, mientras que tres tenian entre 18 y 24 afios, y solo uno tenia entre 36 y 60 afios. Doce
de los entrevistados nacieron sordos y solo 1 perdio la audicion a los 12 afos. Los participantes
del grupo focal fueron tres hombres sordos de nacimiento, con edades comprendidas entre los

24 y los 36 afios.

Las primeras preguntas del cuestionario tenian como objetivo saber cuantos
participantes habian utilizado ya el mostrador de informaciéon de Infraero en el aeropuerto de
Carolina del Sur y en otros aeropuertos, asi como qué pensaban del servicio. De los 13
participantes, 6 dijeron que ya habian utilizado este servicio en el aeropuerto (SC) encuestado,
de la misma manera que 8 de los 13 participantes afirmaron haber utilizado el mostrador de
informes en otros aeropuertos brasilefios; Solo dos dijeron que nunca habian utilizado este
servicio. En general, las respuestas con respecto a la calidad del servicio estuvieron empatadas
entre buena y regular, y entre podria ser mejor y mala. En el grupo focal, ninguno de los tres
participantes utilizaba este servicio, la mayoria de ellos desconocia su funcién. Segun los
participantes de los grupos focales, en la mayoria de los casos, las personas sordas que acuden
a los aeropuertos ya han recibido instrucciones de sus padres o amigos sobre los
procedimientos, lugares y todo lo necesario para viajar sin necesidad de la ayuda de otras

personas.

Al preguntar qué situaciones en el aeropuerto encuentran mas dificiles para los sordos,
la mayoria de los participantes (cuestionario y grupo focal) afirmaron que es entonces cuando
se producen cambios de puerta de embarque y cambios bruscos de vuelo (retraso, cancelacion,
etc.). Porque la informacion se anuncia de forma audible, o no se informa en los monitores,
evitando que los sordos perciban estos cambios. Otra situacion reportada en el grupo focal fue
la pérdida de equipaje, esta y las otras situaciones mencionadas llevan a los usuarios a necesitar
informacion especifica, qué deben hacer, a donde deben ir - a veces esta informacion es muy
dificil de transmitir por escrito (dependiendo del conocimiento del usuario en portugués), o los
empleados no saben como comunicarse, Dejando al usuario perdido, esperando una respuesta,
lo que muchas veces ni siquiera sucede. Otro problema recurrente se refiere a la informacion
transmitida dentro del avion, ya que las instrucciones son transmitidas oralmente por los

auxiliares de vuelo: la informacion generalmente se refiere a la seguridad (situaciones de
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turbulencia e instrucciones iniciales), la comida y la ubicacién (en qué ciudad aterrizara el

avion), segin informé uno de los participantes:

[...] Una vez perdi un vuelo. Aterricé en un lugar que pensé que

era Brasilia, jpero era otro lugar! Esperé para recoger mi maleta en el

cinturon de la maleta, pero no llego! Extranio... Le pregunté a la persona

a cargo alli: ';Donde esta mi bolso?' La persona pidio ver mi boleto y me

dijo: 'No, esto no es Brasilia', tu destino es otro lugar". ";Me senti como

un payaso! (Lopez, 2016, p.125).

Los problemas descritos en este item y las sugerencias de soluciones dadas por las

personas sordas se organizaron de acuerdo con la etapa del servicio aeroportuario y se pueden

observar en el Grafico 3. Los problemas mas criticos estan resaltados en rojo.

Grafico 3 - Problemas y soluciones puntuados por las personas sordas (usuarios)

PROBLEMAS

Check-in

* Problemas de
comunicacion con el
asistente en situaciones
inusuales/asistentes no
preparados;

- Falta de informacion en
Libras sobre tramites
(horario de vuelos,
informacion de la pagina
web, etc.).

Check-in

* intérprete de Libras en
compainiias aéreas;

* Los empleados

deben aprender

Libras;

* Servicio de
videointerpretacion.

* Informacién sobre
vuelos en Libras.

3.5. Recomendaciones

Espera
r

* Aviso sonoro
sobre cambios
en los vuelos o
en las llamadas
de los
pasajeros;

¢ Informacién
sobre monitores
de vuelo solo en
portugués o
incorrecta.

Espera
r

* Avisos en
paneles con
traduccion
simultanea a
Libras.

Embarco

« Aviso sonoro
sobre
cambios de
puerta;

* Los problemas
enla
comunicacion
con el usuario
sordo pueden
llevarlo a tomar
el vuelo
equivocado.

Embarco

» Advertencias
sobre el cambio
de puerta en
paneles con
traduccion
simultanea a
Libras.

Avién

« Informacion de
seguridad sélida o
estado del vuelo;

« Dificultad para
comunicarse con los
auxiliares de vuelo,
especialmente en lo
que respecta a la
comida.

Avién

« En las pantallas,
también se muestra
en Libras informacioén
sobre seguridad y
situaciones adversas
(turbulencias,
aterrizaje en otro
lugar);

» Adiestramiento
empleados para
ayudar a los

sordos.

Desembarque

 Profesionales y el
sistema no estan
preparados para
asistir a las
personas sordas en
situaciones
extraordinarias,
como la pérdida de
equipaje.

Desembarque

« Servicio de
interpretacion
de Libras para
problemas
extraordinarios.
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El trabajo desarrollado por los trabajadores en situaciones de cuidado constituye una
actividad de mediacion entre los fines de la organizacion y los objetivos de los usuarios, siendo
fuente de conflictos en multiples dimensiones. Esta mediacion se traduce en la dindmica del
servicio al cliente, impactando: a) la satisfaccion del usuario; b) en la eficiencia y bienestar de
los asistentes; c) en la eficacia y calidad del propio servicio (Ferreira y Freire, 2000). La
visibilidad de posibles desequilibrios e incompatibilidades entre las logicas de los actores
implicados en el servicio se percibe en forma de indicadores criticos (tales como:
quejas/insatisfaccion de los usuarios, errores de los empleados, problemas de seguridad, etc.).
El objetivo de este analisis no fue solo enumerar los problemas encontrados, sino conocer los
mecanismos que sustentan estos problemas, con el objetivo de desarrollar soluciones plausibles
que tengan en cuenta la perspectiva de los tres actores involucrados en la actividad de cuidado.

En el grafico 4 se muestran sugerencias de mejora organizadas a través de medidas a corto y

p—

mediano plazo.

Tabla 4 - Recomendaciones para soluciones a los problemas de accesibilidad en el

aeropuerto

)

)

SOLUCIONES A CORTO PLAZO

Mostrador de
informacion

Ineas aereas

L

o

)]

4O

« Liberacion de internet para el acceso al traductor automatico y capacitacion sobre como
usarlo de manera eficiente. La informacién que dan los recepcionistas es de frases cortas y
de baja complejidad, lo que permite el uso de tecnologias automatizadas. La solucion,
sugerida por el coordinador, de tener una pantalla con un teclado mirando hacia el usuario
es interesante. La interfaz podria dar acceso a un chat, donde la conversacioén con el
asistente podria ser en lenguaje escrito, o en Libras, por traductor automatico. Ademas,
es posible que las preguntas frecuentes ya estén traducidas a Libras, lo que facilita el
acceso al usuario sordo.

- Convenio con la Asociacion de Sordos e instituciones que estan vinculadas a la
ensenanza de Libra para visitas periodicas de personas sordas a practicar Libras.

* El administrador del aeropuerto, junto con las companiias aéreas, puede contratar una
empresa de traduccion de video para situaciones extraordinarias. Dado que la demanda
de personas sordas es baja, asi como la ocurrencia de situaciones adversas;

» Sin embargo, la concienciacién de los empleados sigue siendo importante. Podria
realizarse dos veces al afo, con el objetivo de orientar a los trabajadores sobre como
asistir a una persona sorda (formacion cultural, informacion bésica en libras).

* Traduccion de informacion de procedimiento a Libras, por ejemplo: informacion de
seguridad, ubicacion del avién y situaciones de emergencia dentro del avion; e
informacion sobre los procedimientos cuando son extraordinarios, como cuando se pierde
el equipaje.

» Entrega de un dispositivo para sordos que avisa si hay un cambio de puerta de
embarque o en relacion con el vuelo, asi como advertencias dirigidas a esa persona en
particular, un dispositivo desarrollado y recomendado por Estender e Quadros (2014).
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v * Instalacion de Paneles de Vuelo con traduccién automatica a Libras: ya estan
e disponibles en otros aeropuertos administrados por Infraero.

eropuert
miLl

<o

SOLUCIONES A MEDIO PLAZO

Medidas para instituciones que ofrecen cursos de Libras
« Orientar el contenido de los cursos de Libras a la realidad de cada actividad, reforzando

(72

8 : @ los signos relacionados con la misma y elaborar material didactico para el acceso continuo
S . .7

5 | @) alainformacion.

©3: * Incluir un modulo sobre la cultura sorda y temas importantes para la comunidad

Sordo. La informacién ayuda a combatir los prejuicios y a eliminar mitos y estereotipos.

4. CONCLUSIONES

El andlisis de la accesibilidad, realizado utilizando la AET como referencia para
situaciones de servicio al publico, permitié conocer el contexto en el que se inserta la
institucion, como se trabaja en materia de accesibilidad — los requisitos legales — qué recursos
se proporcionan a los empleados para que se cumplan estos requisitos, como se ejecutan
realmente (trabajo real), qué estrategias utilizan los empleados para alcanzar los objetivos
propuestos por la institucioén y esperados por la consumidor y, por tltimo, cdmo ven los usuarios
el servicio: ;Cumple con lo que se espera? ;Qué hay que mejorar? ;Como hacerlo? Se
comprobd que, aunque Infraero ofrece formacion a los empleados del mostrador de
informacion, de acuerdo con la legislacion, no es eficaz. Se observd que la vision de la
coordinadora y de los empleados coincidi6 en relacion a esta situacion, ya que ambos declararon
que debido a la baja demanda de usuarios sordos, los recepcionistas terminaron olvidando el
contenido de la capacitacion (a pesar de que pensaron que era importante conocer Libras) y no
pudieron brindar una atencidn accesible a los sordos. Por lo tanto, se sugiri6 para este contexto
especifico la introduccion de una tecnologia que ayudara en la traduccion de la informacién a
Libras, asi como tener ya traducida la informacion mas solicitada. Tales soluciones no quitan
la importancia y la necesidad de continuar aplicando el curso basico de Libras e introducir un
dia de orientacion sobre la cultura sorda y la comunicacién con los sordos. También se
sefialaron soluciones para otros problemas en el contexto aeroportuario y el servicio de las

aerolineas desde la compra del billete hasta el desembarco.

5. RENUNCIA
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