CAMARA DE COMERCIO®
DE MEDELLIN PARA ANTIOQUIA

Protocolo para la atencién de personas con discapacidad, movilidad reduciday de
orden preferencial en la CAmara de Comercio de Medellin para Antioquia

Enfoque:

Este documento presenta informacién, lineamientos, indicaciones y recomendaciones
generales para la atencién en primer contacto de personas con discapacidad y movilidad
reducida. Se convierte ademas, en una guia basica de actuacién en el proceso de la
atencion de los clientes de todos los servicios de la Camara que presentan condiciones
especiales en términos de movilidad y perfil de preferenciales.

Cbémo entendemos en la Cadmara los siguientes términos:

Personas con discapacidad o movilidad reducida: condicién bajo la cual ciertas
personas presentan alguna dificultad fisica, mental o sensorial y que limitan la atencién bajo
el modelo estandar de la prestacion de los servicios. Dichas condiciones pueden darse por
diferentes causas, ya sea naturales (nacimiento), accidentales, permanentes o temporales,
y en tanto requieren una atencion diferencial y preferencial.

Atencién preferencial: hace referencia a las condiciones o atributos dispuestos para la
prestacion de los servicios en términos de infraestructura, tecnologia, procesos y tiempos,
para favorecer a las personas con discapacidad o movilidad reducida, asi como a las
personas con nifilos en brazos, adultos mayores y mujeres en estado de embarazo,
cumpliendo con la normativa vigente y generando en los clientes que presentan condiciones
particulares o diversidad funcional una experiencia memorable en cada contacto.



DESARROLLO

Desde el manual realizado de manera conjunta con Colombia Accesible en el afio 2011, en
la Cadmara venimos fortaleciendo un modelo que favorezca la atencién a las personas con
diversidad funcional, el respeto de sus derechos y el fomento de su independencia y
autonomia, y generar las condiciones que permitan a las personas con discapacidad, su
inclusion, asistencia y participacion en los servicios prestados por la entidad.

Recomendaciones generales para la atencion y asistencia a clientes con

discapacidad y movilidad reducida en la CAmara de Comercio de Medellin para

Antioquia.

Los colaboradores y prestadores de servicios en la entidad, deben:

ASRN

LSRN NN

Saludar y presentarse antes de comenzar la atencion.
Preguntar a la persona su nombre y establecer un trato cercano pero respetuoso.

Emplear un lenguaje correcto: se dice “persona en situacion de discapacidad” o
“persona con discapacidad”.

Centrar la atencidn en las capacidades de las personas y no en su discapacidad.
Permitir que las personas con discapacidad hablen por si solas.
Evitar dirigir la palabra o mirada solo a los acompafiantes.

No tratar a la persona como si fuera un nifio o incapaz de entender la informacion
suministrada.

Entregar la informacion de forma clara y pausada, utilizando para ello cuantos
recursos sean posibles, tales como la escritura, la gesticulacion y otros sistemas
alternativos de comunicacion.

Asegurarse de que la persona ha comprendido el mensaje, dandole la posibilidad
de preguntar todo lo que necesite saber. Si la persona no comprende algo, se
debera buscar otra manera de explicarselo, simplificando el lenguaje o ayudandose
cOon recursos escritos o graficos.

Permitir tiempos de reaccién y comunicacion mas prolongados. Algunas personas
(por deficiencias del habla u otra discapacidad) requieren mas tiempo para la
comprension del mensaje.

Si el proceso demanda de otras intervenciones, tiempos de espera o
desplazamiento adicional, se debe mantener informado al cliente. Si el colaborador
debe desplazarse de su puesto de trabajo, debe solicitar apoyo de sus compafieros,
del personal de vigilancia o de los profesionales del area de experiencia de clientes,
segun el caso, procurando siempre la asistencia y la disposicion de alternativas y
herramientas para la atencion integral de la necesidad del cliente.

Realizar una despedida amable, con validaciones de conformidad del servicio,
presentando los canales tecnolégicos disponibles para su uso y comodidad, que
podrian evitarle desplazamientos en futuras necesidades del servicio.



Discapacidad fisica (Personas que usan silla de ruedas, bastones, andadores,
etc.)

No se debe empujar la silla de ruedas de una persona o tomarla del brazo cuando
camina con dificultad, sin antes contar con su aprobacion.

Se debe preguntar al cliente si necesita ayuda y cémo le puede auxiliar con la
movilidad, especialmente si hay problemas de accesibilidad. En caso de que su
respuesta sea positiva, es él o ella quien debe dirigir la ayuda.

Si el colaborador se encuentra de pie, debe buscar en qué sentarse o ponerse en
cuclillas. Es dificil para la persona en silla de ruedas mirarlo hacia arriba, ademas
puede marcar una relacion jerarquica que es innecesaria.

Si el puesto desde el cual realiza la labor es muy alto 0 no cuenta con las condiciones
necesarias para la accesibilidad, debera buscar alternativas de acercamiento y
asistencia al cliente, desplazandose del puesto de trabajo o haciendo uso de las
herramientas y tecnologia disponible para la atencién integral del servicio (Se trata
de disponer y acercar el servicio). Esta recomendacion también aplica para la
asistencia de personas de estatura baja en espacios con altura superior a la
capacidad de su alcance.

La silla de ruedas o los elementos de apoyo, hacen parte del espacio y privacidad
de la persona con discapacidad. No se apoye ni la mueva sin su permiso.

Discapacidad visual (Personas con baja vision o personas ciegas)

Al saludar, esté atento, es posible que la persona extienda la mano o trate de coger
la del colaborador para hacerle saber que quiere saludarlo.

Sea lo méas descriptivo posible respecto al proceso, cite el paso a paso con la
informacion de manera detallada. El proceso se debe realizar en iguales condiciones
de acceso a la informacion respecto a una persona que no tiene discapacidad visual.

Preguntele si hay otra u otras personas presentes, que lo estén asistiendo en sus
consultas o tramites.

Sirequiere ausentarse, debe informarlo al cliente y mantenerlo enterado del proceso
que se esta realizando, si es del caso, describiendo cada actividad que se realiza.
Ejemplo: informarle que con los datos suministrados, procederd a realizar las
correspondientes consultas en el sistema.

Utilizar términos que apunten directamente a la orientaciéon espacial, como “a su
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izquierda”, “a su derecha”, etc.

Si requiere tomarle la mano para un proceso de huellas, firmas o desplazamiento,
es importante indicarlo previamente.

En estos casos, se debe enfatizar mas en el lenguaje verbal que de gestos.
Utilizar normalmente las palabras, sin considerarlas como términos tabues. Ejemplo:

“Observar”, “ver” o “mirar”.

Evitar exclamaciones que pueden provocar ansiedad al cliente, tales como “jay!”,
“juf!” o “cuidado”, cuando veamos un peligro para la persona ciega.
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Discapacidad auditiva

Ubiguese de manera que su cara esté iluminada.

Hablele al cliente de frente, la persona necesita ver sus labios.

Module con naturalidad, sin exageraciones en la gesticulacion.

Repita las indicaciones o la informacion si es necesario.

No debe alzar exageradamente la voz, a menos que el cliente se lo solicite.

Identifique si la persona lee, esto puede facilitar la entrega del mensaje y la
comunicacion por escrito.

Por el solo hecho de llevar audifono, no significa que el cliente escuche claramente.

Las personas sordas, son personas cuyo canal de acceso a la realidad es
preferentemente visual. La lengua natural desarrollada por las personas sordas es
la lengua de sefias. Si se encuentra con una persona sorda que habla lengua de
sefias, revise si puede leer la informacion y apdyese escribiendo o entregando las
guias en las cuales puede ir sefialando la informacion de tal manera le pueda indicar
visualmente la respuesta. Si no puede leer, o se identifican dificultades para
comprender la informacién, y se acompafna de una persona “oyente”, recurra para
apoyarse con éste para que intermedie en el proceso.

Discapacidad intelectual

Si el cliente tiene dificultades para comunicarse, tenga paciencia y dele el tiempo
gue necesita para que no se ponga nervioso.

Asegurese de que la persona comprendid la informacion suministrada.
Entregue la informacién de manera sencilla y pausada.
No hable de su limitacion con calificaciones ni juicios.

A menos que la persona esté declarado interdicto, esta calificada para recibir el
servicio.

Si la persona no se expresa oralmente (casos mas severos), se puede recurrir o
permitir la asistencia de un tercero acompaiante.

Discapacidad psiquica

Es probable que este tipo de discapacidad no resulte evidente al primer momento
de atender el cliente, sobre todo si se trata de una persona que se encuentra en
proceso de rehabilitacion y que se mantiene compensada con sus medicamentos,
por tanto es un mito que sean siempre personas alteradas o violentas.

De presentarse que el cliente eleva la voz o se altera, se debe evitar hacer lo mismo
0 generar discusiones. En tal caso, es preciso mantener la serenidad y buscar
apoyo de conformidad con el protocolo de atencién a casos especiales.

Busque soluciones concretas y reales a la situacion o necesidad presentada, no
dilate la situacion.



v' Tenga paciencia. Puede ser que la persona no pueda expresarse al mismo ritmo
gue piensa y eso le dificulte el nivel de comunicacion.

v" No hable de su limitacién con calificaciones ni juicios.
v' Hagale notar que usted lo entiende y se pone en su lugar.

Consideraciones finales

La Unica razén por la cual una persona con discapacidad no puede realizar por si mismo
un proceso o tramite en la entidad, es porque se encuentra declarada interdicta, es decir,
gue por medio de proceso judicial un juez designa a un curador (a) como tutor legal de la
persona. Las personas con discapacidad son sujetos de Derecho, por tanto dicha condicion
en todos los procesos de atencién, eventos y servicios de la entidad, debe considerar y
garantizar adecuadas condiciones:

v' Sefalizacion de la atencion preferencial.

v" Acceso a las actividades y servicios con oportuna informacién de las condiciones
para su participacion.

v/ Capacitaciéon y empoderamiento de colaboradores y prestadores de servicios para
la asistencia y acompafamiento integral.

v/ Disposicién y uso de herramientas y procesos tecnol6gicos para el acceso a los
servicios, beneficios, actividades y eventos, que ademas favorezcan la inclusion
cuando las condiciones fisicas tengan barreras para el libre desplazamiento o
participacion de las personas con diversidad funcional.

La Convencién Internacional sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad,
aprobada por la ONU, define de manera genérica a quien posee una o mas discapacidades
como persona con discapacidad. En ciertos ambitos, términos como «discapacitados»,
«Ciegos», «sordos», etc., aun siendo correctamente empleados, pueden ser considerados
despectivos 0 peyorativos, ya que para algunas personas dichos términos «etiquetan» a
quien padece la discapacidad, lo cual interpretan como una forma de discriminacion. En
€s0s casos, para evitar conflictos de tipo semantico, se usan a veces las formas «personas
con diversidad funcional» o «personas con discapacidad».
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