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Por un Mundo mas

Imclusivo

Con la finalidad de contribuir a la mejora de la calidad de vida
de las personas con discapacidad de |a Repiblica Dominicana,
nos enorqullece presentar la Ira Guia de Atencidn a Clientes
con Discapacidad de Repdblica Dominicana; con un amplio
rango de aplicacion, ya que puede ser utilizada en el sector
bancario, turistico, comercial.entre otros.

Este documento contiene breves orientaciones y consejos
concisos para guiar el proceso de atenciGn a personas en
situacin de discapacidad. Los conceptos expuestos se
fundamentan en los derechos que tiene cada persona a recibir
un trato digno y adecuado, acorde la visidn de la discapacidad
desde unmodelosocial.
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representan un proceso de aprendizaje, por lo que el
conocimiento sobre el tema determinard nuestra actitud y eslo
que haré posible marcar la diferencia para garantizar un trato
dignoyunaatenciansatisfactoria.

Mejorar la forma en la que son atendidas las personas con
alguna discapacidad en nuestro pais supone un hito importante
en la busqueda de soluciones para la forma como viven y a las
oportunidades que tienen acceso. Esta quia incentiva la
participacion plena de personas con  discapacidad en
diferentes escenarios sociales y fomenta la sensibilizacion para
suinclusidn.



Con la ratificacian de la Convencion de los Derechos de las
Personas con Discapacidad de las Naciones Unidas  (2007).
la sociedad ha asumido un modelo centrado enlas personas,
el respeto de sus derechos y el fomento de su
independencia y autonomia, el cual nos desafia a abandonar
el asistencialismoy generarlas condicionesque  permitan
a las personas en situacion de discapacidad puedan ser

incluidas.

Esta quia en colaboracion con todas las entidades
participantes, constituye un llamado al sector comercial de
prestar mayor cuidado a la atencion adecuada de este
colectivo vulnerado por siglos. Este documento es una
herramienta que nos invita a la construccidn de un pais mas
inclusivo que garantice un mejor futuro para todos los
dominicanos,, incluyendo aguellos que viven con alguna
discapacidad.
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UNICARIBE continuando su labor de ofrecer oportunidades a
las personas con Discapacidad, apoya con grata satisfaccion la
iniciativa de Dominican Acces al publicar a través de Ediciones
UNICARIBE la Guia de Atencion al Cliente con Discapacidad en

la Republica Dominicana.

La equidad de oportunidades hace la diferencia. Exhorto a la
poblacion dominicana a que se forme en el lenguaje adecuado
para ser cada dia una sociedad con menos barreras, mas
respetuosa e inclusiva. Iniciativas como esta nos acercan a la

meta de ser mas humanos.

fes

Mtro. José Alejandro Aybar M.
Rector
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Los objetivos concretos de esta guia responden a:

7
//Sensihilizar a |os prestadores de servicios
- sobre |a discapacidad y las adaptaciones o
ajustes razonables que requieren sus
negocios para eliminar barreras fisicas, de
comunicacian y culturales.
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E | Enfoque Humano en la atencidn al

cliente hace que Ios empresarios se sientan

comprometidos con la capacitacian de sus

recursos humanos para garantizar |a calidad

en el servicio y a la vez lograr una mejora en
su imagen. Es por esto que hemos compilado las pautas
mas relevantes para la atencion a clientes con algin tipo
de discapacidad.

de Mencion 4 clientes
con Discapacidad

Las Personas con Discapacidad deben ser tratadas como
cualquier cliente y desde un enfoque de derechos, |a actitud con la
que son atendidos y la respuesta correcta a sus necesidades
especificas es vital para considerar haber recibido un trato digno.

al observar que
una persona tiene alguna discapacidad, es la de

ofrecer nuestra ayuda. Por lo que de manera

inconsciente asociamos la discapacidad a la

necesidad de dependencia de otros, cuando lo deseable es

que las personas con discapacidad logren la mayor

autonomia posible y que la sociedad pueda hacer las
adecuaciones para permitirio.

No Hay Razdn para sentirse incomodo al tratar con una persona con algin tipo de discapacidad, pero muchas veces

el temor de no actuar de |a forma adecuada nos impide tener una buena interaccidn. Resultando en interlocuciones

engorrosas, tanto para quien brinda el servicio como para el que |o recibe.
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Mas Alla De Una Cuestibn de
derechos humanos, y de que las
personas con discapacidad merecen un
trato  justo  como todos, debemos
reconocer  que  representan  un  colectivo  de

consumidores al que también debemos procurar una
El

conocimiento es una herramienta importante

buena atencian, y satisfacer las adaptaciones minimas
para que puedan sentirse libres a la hora de elegir un

producto o servicio determinado. en la lucha por la erradicacion de la

discriminacion en sus diferentes formas.

 las Bases Fundamentales del éxito de
todos aquellos que trabajan en servicios.se
basa en la atencidn al clientey la excelencia
en el servicio tanto para el sector pdblico como

El Mundo Va Cambiando, en la actualidad
entendemos |a discapacidad desde un modelo
social, lo que implica nuevas formas de

!

para el privado. Y para que esto sea posible debemos
entender que las personas con discapacidad no quieren

relacionarnos  para  alcanzar  précticas

inclusivas en nuestras empresas.
soluciones distintas, sino mas bien con equidad para

gjercer con igualdad sus derechos.

La Accesibilidad, por su parte es uno de los principios de la Convencién de los Derechos de las Personas con
Discapacidad de las Naciones Unidas, y es la condician que garantiza a las personas con discapacidad participar de
manera activa, autdnoma y segura de la vida en comunidad.
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Concerlos Cenerales
so\:re Discapacidad
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JQué es la discapacidad?

El concepto de discapacidad ha tenido variaciones a lo largo de la historia, hasta llegar a la construccion actual que define ala persona
con discapacidad como un ente con capacidades, recursos y potencialidades; a pesar de las deficiencias o limitaciones que presenta
en su interaccion con el entorno. La discapacidad ha pasado de entenderse como una condicin que puede ser transitoria o permanente;
peroqueno es propiadelapersona; sino enla que influyenfactores externos que dificultan su participacin social.

Entender |a acepcicn de la discapacidad y como ha ido cambiando es importante porque nos permite entender y analizar la interaccion de
las personas condiscapacidad en la sociedad y como ha ido evolucionando.

Culturas Antiguas

Enfoque mégico-religioso
Lareligiosidad ylos poderes
sobrehumanos t enian un papel
fundamental para la explicacion de |a
existencia de |a discapacidad, era
asociada a castigns y maldiciones.
las personas con discapacidad
eran rechazadas y aisladas de la
sociedadpor completo.

~

Siglo XV
Enfoque técnico

La discapacidad como resultado de
fenémenos naturales (accidentes) que
requieren una terapia adecuada, igual
que otras  enfermedades.  Se
consideraba que las personas con
discapacidad no aportaban nada a la
sociedad por lo que se mantenian

practicamente bajo custodia.

Siglo XIX-2da Guerra Mundial

Enfoque Médico Asistencial

Se empezd a estudiar |a discapacidad,
encontrando explicacian a trastornos y
factores relacionados. El enfoque sigue
siendo asistencialista y que |a persona
con discapacidad debe ser rehabilitada
para  integrarse @ la sociedad.
Reafirmando que el problema lo tenia la

persona.

El panorama hasta mediados del siglo XX estaba centrado en la persona con discapacidad como una persona enferma y que
necesitaba asistencia. A partir del 2007 con la Convencian de los Derechos de las personas con Discapacidad de las Naciones Unidas, es
cuando se marca un nuevo rumbo. A partir de aqui se define |a discapacidad como "un concepto que evoluciona y que resulta de la
interaccian entre las personas con deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al entorno que evitan la participacian plena y
efectiva de las personas en la sociedad, enigualdad de condiciones conlas demas”.
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Toda esta revolucion social dio paso al concepto de
Inclusidn . que plantea que todas las personas tienen los
mismos derechos de participar de forma activa en la sociedad:;
y esto solo es posible siempre que se adapte el entorno y se
creen estasoportunidades.

Sin embargo, en este proceso ha sido dificil desligar |a
acepcion  medica y asistencialista para apostar por un
modelo de inclusian  plena, siendo la prevalencia de
barreras por falta de accesibilidad uno de los retos mas

importantes.

Siglo XIX-2da Guerra Mundial

Enfoque Médico Asistencial

Se empezd a estudiar la discapacidad, encontrando
explicacion a trastornos y factores relacionados. El
enfoque sigue siendo asistencialista y que la persona
con  discapacidad debe ser rehabilitada para
integrarse a la sociedad. Reafirmando que el problema
loteniala persona.

La accesibilidad es el grado en el que todas las personas
pueden utilizar un objeto, visitar un lugar o acceder a un
servicio, independientemente de sus capacidades técnicas,
cognitivas o fisicas. Es indispensable e imprescindible, ya que
se trata de una condician necesaria para la participacidn de
todas las personas independientemente de las posibles
limitaciones funcionales que puedan tener.

17

La condicion que deben tener los mas que un derecho es uno
de los elementos claves para la disminucion de las
barreras que enfrentan las personas con discapacidad. La
accesibilidad  brinda a las personas con discapacidad
autonomia y le garantiza su plena participacion social. A lo
que podemos a rmar que, mientras mayor es la accesibilidad
menor es |a discapacidad.

la accesibilidad mas que un derecho es uno de los
elementos claves para la disminucion de las barreras que
enfrentan las personas con discapacidad. La accesibilidad
brinda a las personas con discapacidad autonomia y le
garantiza participacion social. A lo que podemos a rmar
que, mientras mayor es la accesibilidad de espacios,
productos yserviciosladiscapacidad queda disminuida.

] LIDﬂD
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Participacion Social a lo largo de la historia de las personas con Discapacidad

Exclusidn

@ Segregacitn

Integracidn

| Az
Barrerasen | Inclusidn

el Entorno

T

Discapacidad
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Tengo
una meta
mi esfuerzo

En Republica Dominicana, mas de un millén
de dominicanos tienen alguna discapacidad.
Dominicanos que suefian, progresany
triunfan. Por eso, en Banreservas
trabajamos para ser cada vez mas inclusivos.

Porque somos el banco de los
dominicanos.
De todos los dominicanos.

Conoce nuestras oficinas accesibles y reconocidas
con el Sello de Buenas Practicas Inclusivas para

las Personas con Discapacidad RD Incluye 2019
enbanreservas.com

ias Personas con Disapscidad

2019

Alejandra Aybar
Primeradominicana
medallista paralimpica,
persona con discapacidad
fisico-motora

\Q BANRESERVAS

El banco de los dominicanos

s Précticas Inclusi


https://www.banreservas.com/
https://www.banreservas.com/

i (udles son los Lipos de discapacidad?

Toda discapacidad tiene su origen en una o varias deficiencias
funcionales o estructurales de algin drgano corporal, y en este
sentido se considera como deficiencia cualquier anomalia de un
grgano o de una funcion propia de ese drgano con resultado
discapacitante.

En el 2001 la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), aproba la

nueva versidn de la Clasificacian de la discapacidad

Discapacidad Fisica

Discapacidad Sensorial

Partiendo de esta distincion basica promaovida por la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), a través de la
Clasificacian Internacional del Funcionamiento, de la
Discapacidad y de la Salud (CIF), se puede identificar numerosas
clases de deficiencias asociadas & las  distintas
discapacidades. Para identificar las caracteristicas de los
grandes grupos se ha recurrido a agrupar las deficiencias en

tresgrandescategorias:
Discapacidad Fisica, Discapacidad Sensorial(que

incluyelavisualy auditiva) y Discapacidad Cognitiva.

20

con el nombre de 'Clasificacion Internacional del
Funcionamiento, |a Discapacidad y la Salud', con |as siglas CIF.
(ue no es mas que una clasificacidn universal que establece un
marco y lenguaje estandarizados para describir la salud y las
dimensiones relacionadas con ella. Posee 4 componentes:
funciones y estructuras corporales, actividad y participacicn,
factores ambientales y factores personales, que combinados

danpasounavaloraciongeneral,

Discapacidad Cognitiva

Es importante resaltar que existe una gran heterogeneidad
dentro de cada tipo de discapacidad. Cada persona con alguna
discapacidad es diferente a la otra segin el grado de gravedad
de sucaso, las diferentes necesidades que puedan tener y el nivel
decuidadoy atencionque requieran.

Eneste documentoabordamoslaatencion desde lageneralidad,

entendiendoque cadapersonacondiscapacidad esdiferente.



Discapacidad Fisica

La discapacidad fisica implica una disminucion de la mavilidad
total o parcial de uno o mas miembros del cuerpo, la cual dificulta
|a realizacion de actividades motoras convencionales.

Las principales consecuencias que puede generar la
discapacidad motriz son varias. entre ellas, movimientos
incontrolados, dificultades de coordinacidn, alcance

Barreras Fisicas
Barreras Actitudinales

Barreras Culturales

limitado, fuerza reducida, habla no inteligible, dificultad conla
motricidad finay/ogruesa.

A este grupo pertenece la discapacidad orgénica, es aquella
producida por |a pérdida de funcionalidad de algunos sistemas
corporales, que suelen relacionarse con los drganos internos o
procesos sioldgicos, ya sean de formacongénitaoadquirida.

Persona(s) usuaria(s)

de Silla de Ruedas

Persona(s) con

Movilidiad Reducida

La mayor dificultad que se le presenta a una persona con esta
discapacidad para lograr su independencia son las barreras
arquitectdnicas y urbanas, las cuales impiden o complican su
desplazamiento (escalones, puertas muy estrechas, rampas
mal dise”"nadas, aceras rotas, alfombras, banos no adaptados,
tra~nsporte pablico no adaptado, entre otras).

Si dichas barreras urbanas y arquitectdnicas son
eliminiadas, quienes forman parte de dicho colectivo social
podrian desarrollarse con mayor facilidad en todos los
ambitos sociales, culturales y educativos de los que participan.



Discapacidad Sensorial

Se refiere a la falta o reduccian de alguno de los sentidos de la
vista o audicidn, normalmente relacionada a la dificultad de
comunicarse. Puede ser discapacidad auditiva o discapacidad
visual.

Discapacidad Visual

Este tipo de discapacidad se muestra por unadisminucidn

Personal(s) con
Discapacidad Visual

Persona(s) Ciegals)

Persona(s) de Baja Vision

total o parcial de la vista. Se debe tener en cuenta el campo
visual (espacio visible con la mirada ja en un punto) y la
agudeza visual (capacidad del ojo para percibir objetos). De
acuerdo al grado de limitacion de la visian, se suele distinguir
entre personas ciegas. que no obtienen informacidn a
través del canal visual; y personas de baja vision, quienes en
cambio si la adquieren mediante dicho canal, pero con menor

calidadocantidad.

Las personas ciegas pueden acceder a la lectoescritura a
través del Sistema Braille, basado en puntos en relieve que son
“lpidos” atraves del tacto.

El bastdn blanco es el instrumento esencial de orientacian y
movilidad que utilizan las personas ciegas para esquivar
obstaculos y como identificacion para que el resto de las
personas puedan darse cuenta de que se trata de una persona
ciega.

22

bracias a los avances de la tecnologia las personas ciegas
tienen mas facilidad a acceder a informaciones de forma
virtualy accesible, comodocumentos digitales einternet.

Por esto es importante tomar premisas de accesibilidad

universal cada vez que dise” namos un APP o una pagina web.
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Discapacidad Auditiva

La discapacidad auditiva es el déficit total o parcial de la
audicion, y se evalia en cada oido. Se distinguen entre
personas sordas que poseen una deficiencia total o profunda;
y personas hipoacisicas que poseen una deficiencia parcial,
es decir, que cuentan con un resto  auditivo el cual puede
mejorar con el uso de audifonos (aparato electranico que
amplificalos sonidos).

Personal(s) con Discapacidad

Auditiva
Personal(s) Sordas

Persona(s) Hipoacsicas

La discapacidad auditiva aparece como invisible, ya que no
presenta caracteristicas fisicas evidentes. Se hace notoria
fundamentalmente por el uso del audifono y en las personas
que han nacido sordas o han adquirido la pérdida auditiva a muy
tempranaedad, por el modode hablar.

Las personas sordas cominmente se comunican a través de |a
lengua de se’nas, una lengua natural de expresidn y
configuracian gesto-espacial y percepcidn visual, les permite
interactuar con su entorno social, ya sea conformado por
otros individuos sordos o por cualquier persona que conozca la

lenguadese nasempleada.

Su principal caracteristica es que utiliza signos que se

realizan con las manos, en combinacién con la expresidn
gestual y corporal. En dichas combinaciones, cabe se~nalar, se
expresa |a gramatica y |a sintaxis propias de esta lengua. Por su
parte, el significado dependerd de la forma que adopta la o las
manos al realizar el signo. el lugar en que éste se realiza, el
mavimiento y su velocidad, la orientacian de la palma de la mano
y la expresian facial o corporal que

acompa™na el signo. La lengua de se-nas no es una lengua
universal, sino que cada pais cuentaconsu sistema propio.



Discapacidad Cognitiva

La discapacidad cognitiva o intelectual, no se trata de una
enfermedad, sino de un estado que acompa™naré ala persona a
|lolargo de toda suvida.

Es un grupo de condiciones inician en el desarrollo, a menudo
antes del inicio de la escolaridad, y que se caracterizan por un
deficit que produce dificultades de funcionamiento personal-

social,académicouocupacional.

Discapacidad intelectual presenta una serie de limitaciones en
|las habilidades diarias que una persona aprende y le sirven
para responder a distintas situaciones en la vida. El rol de los
padres muchas veces juega un rol determinante para el
desarrollo, para su integracion y para incrementer los niveles

de autonomia que puedantenerestas personas.

25

Su definician ha variado con el correr de los anos,
haciendo hincapié en que el déficit se ubica en el
desarrollointelectual de la persona y la forma como
funciona su cerebro. Lo méas importante, en este
sentido, y mas all4 de cualquier nominacidn, es que no se
pierda el concepto de la persona en su dimensidn
integral.

las barreras mas comunes para las personas con
discapacidad cognitiva, radican en la forma como son
tratados. por el desconocimiento generalizado respecto al
tema.



3(omo es la discapacidad en Repiblica Dominicana?

Segun el informe mundial sobre discapacidad, realizado por la
Organizacion Mundial de la Salud en el 201, hay unos 1,000
millones de habitantes con alguna discapacidad, que representan
el 15% de la poblacian mundial , y la prevalencia es mayar en los
paises envias de desarrollo. Estascifras vanenaumentoporla

tendencia de envejecimiento de la poblacion y el aumento en la
expectativa de vida. En los paises donde |a esperanza de vida es
superior a los 70 afios, en promedio alrededor de 8 afios o el

115% de la vida de un individuo transcurre con alguna

discapacidad o dificultad asociada.

' 1de cada 7 personas en
. el mundo posee alguna
|
|
1\

Discapacidad



En la Asociacion Cibao
CONOCEMOS €SO qQue fanfo importa en fu vida.
Por eso, lo cuidamos con firmeza, apoyandote en el
camino hacia fus metas con soluciones financieras
Qdecuadas a fus necesidades.

209006

Préstamos Ahorros Tarjetas Internet Banking 50 sucursales
e inversiones y App 52 cajeros
automdticos

R SOCIACION CIBAO

www.acap.com.do | (@) @) () @acapdom | (@) @asociacioncibao ~ ~ m E AHORROS Y PRESTAMOS
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Cuidamos cada paso de tu vida



Segun el IX Censo Nacional Poblacion y Vivienda d~elano 2010,
el 12.41% de la poblacian total de Repablica Dominicana posee
algin tipo de discapacidad, parauntotal de I160.847personas.

Seqin datos censales, en 2010 la proporcian de mujeres con
esta condicion es superior a la de Ios hombres en 12 puntos
06% vy un  44%,

respectivamente. Las mujeres presentan mayor

porcentuales,  para  un

1,160,847

Posee alguna discapaccidad

Repiblica Dominicana

prevalencia en todas las edades a partir del grupo etario 10-14,
diferencia que se acentia a partir de los cuarenta afios.

La proporcion de personas con algin tipo de discapacidad
aumenta segin va aumentando la edad, teniendo mayor
prevalencia en las edades avanzadas (entre los 43 y B0 afios),
haciendo pico en el grupo etario 45-49 y descendiendo a
partir de los 60 afis

Personas con
Discapacidad en




La zona urbana es donde reside la mayoria de personas con
algin tipo de discapacidad en el pais. representando
el 78.44%. Esta poblacidn reside mayormente en aquellas
provincias donde hay mayor  densidad poblacional y
donde el crecimiento econdmico es mas evidente: Santo
Domingo, Distrito Nacionaly Santiago.

Las personas con discapacidad son uno de los grupos

56%
U4y

Hombres

Mujeres
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Pobreza

Vive en Condiciones de

®

Vive en el

Campo
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méas vulnerables ya que en promedio son los que

experimentan las situaciones socioecondmicas  maés
adversas, tales como menor nivel de educacidn, peores
condiciones de salud, alto desempleo y tasas mas elevadas
de pobreza. Aproximadamente el 65% de las personas con
discapacidad de Repablica Dominicana vive en condiciones
de pobreza. Cabe destacar que el 50.40% de las personas
con discapacidad declararon  ser jefes(as) de hogar,
sequidos por “esposo(a) o compadiero(a)” (19.75%) y luego

por “hijo(a)" (16.23%).

h 73

Vive en la
Cludad




5 Cudl es la Terminologia Correcta?

Segin la Organizacian de Naciones Unidas, en la Convencitn Internacional por los Derechos de las Personas con Discapacidad (2007), se

establece que el términoadecuado para referirnos alas personas que tienen una o més discapacidadeses:

“Personas con Discapacidad” (PCD) o “Personas ensituacidn de Discapacidad” (PeSD).

Esto es un punto que merece mucha atencian, ya que la
forma en la que nos expresamos define la manera en la
que vemos el mundo y difunde la posician que tenemos
sobre diversos temas. En este caso en particular estamos
hablando que esta posicion influye en nuestra acepcidn de
|os derechos de las personas condiscapacidad.

Cuando hablamos de personas con discapacidad, solo
debemos hacer mencion de dicha condicion cuando sea
pertinente. Si no es un dato de importancia dentro  del
contexto, se recomienda no hacer hincapié en esta
condicion, ya que con esto se refuerza una imagen
distorsionada de las personas con discapacidad y se
colocan etiquetas que no son necesarias si estamos
abogando porequidad.

Al referirnos a una persona en particular, lo ideal
siempre sera llamarle por sunombre, comoa cualquier

30

otra persona. Y en caso que debamos hacer mencidn de la
discapacidad hablamos primero de Persona, y en sequndo
lugar de la discapacidad como una de sus caracteristicas;
osea PersonaconDiscapacidad.

No estd demaés aclarar que hablar de «capacidades
«personas  especiales  »es  un
eufemismo que no reconoce la diversidad, ya que al finy al
cabo, todos tenemos capacidades diferentes o
especiales para nuestros seres queridos. Estos términos
carecen de sustento académico o de  reconocimiento
entre las organizaciones de personas con discapacidad,
asi que lo mejor es evitarlos y emplear los aceptados por
CONSENS.

diferentes » o

somaos

En todos los casos. el uso de diminutivos, denota una
disminucin en la valoracion de la persona y no deben ser
usadas de ninguna manera expresiones como: Ciequito,
sordito, entre otros.



La solucién asu
problema de
movilidad para
desplazarse con
mayor facilidad.

Con atractivos disenos, faciles
de manejar y transportar de la
prestigiosa marca PRIDE.

GoGo Elite Traveller
4 ruedas

o)

TARGET

consultores de mercadeo

v
SCOTTERSDR

GoGo Elite Traveller

3 ruedas

Beach Wheelchair

4 ruedas

Victory 10

4 ruedas

Para mayor informacion, ventas o renta, llamar a los teléfonos:
809-532-2006 | 809-350-7125 | 1-844-285-8989
info@scootersdr.com www.scootersdr.com

1] ScootersDR )| scootersdr


http://www.scootersdr.com/
http://www.scootersdr.com/

Personas con Capacidades Diferentes Deficiente

Personas Especiales Enfermitoe  Incapacitado

Discapacitado  Persona Discapacitada

Minusvaldos Invalidos Impedido

Ciegp NoVidente  Cieguito Invidente

Sordo Sordito Sordomudo

Retrasado Mental Mongdlico  Anormal Tarado
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Persona(s) con Discapacidad

Persona(s) en Situacidn de Discapacidad

e e T T R s g

Persona(s) con Discapacidad Fisica

[
|
|
i Usuario(s) de Silla de Ruedas
|
|
|

Persona(s) con Movilidad Reducida

e !t it e e it e et i’

Persona(s) con Discapacidad Visual
Persona(s) con Baja Visidn

\ Persona/s Ciega/s
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| Persona(s) con Discapacidad Auditiva
i Persona(s) con Baja Audicidn
|
|

\ Persona(s) Sorda
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Persona(s) con Discapacidad Cognitiva

Persona(s) con TEA (Trastorno del Espectro Autista)

_____________________________________
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Recomendaciones
Cenerales




Forma Correcta Persona(s) con Discapacidad Persona(s) en
de Referirse Situacian de Discapacidad

Lareglabasica es actuar con naturalidad. El trato que espero recibir debe serlo
més parecido posible al que brindas a cualquier otra persona.

. |dentificate antes de que iniciemos |a conversacidn.

. Pregintame en primer lugar si necesito ayuda. Ayudarme a hacer algo, no es
hacerlo por mi. No te apresures con la mejor voluntad a tenderme tu ayuda, que quizé no
necesite.

Paramies muyimportante que puedas emplear el lenguaje correcto, se dice:
ptﬁna ensituacian de discapacidad” o “persona con discapacidad”.

’ Reconoce las cosas que soy capaz de hacer; envez de las
que tengolimitacian para desarrollar.

Cuando conversemos, permiteme hablar y expresarme
sobre |as cosas que necesitoy quiero.

. Evita dirigir | palabra o mirada saloa mi acompa-nante.
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. No me trates como si fuera un ni-no, no me infantilices.

. Me gusta tener informaciones eficaces, trata de que siempre me la des de
forma clara y pausada, utilizando para ello cuantos recursos sean posibles, tales como

la escritura, la gesticulacion y otros sistemas alternativos de comunicacian.

. Asegirate que entendi el mensaje y dame la oportunidad de preguntar todo o
que necesite saber. Si no lo entiendo, por favor trata de explicarmelo de otra forma y

con otros recursos.

. Dame tiempo, no te desesperes si demoro en responder, pude ser que

necesite mas tiempo para comprender |o que me estas informando.

. No tengas miedo de preguntar si necesito ayuda, y de qué tipo.

. Cuando tome una decisian no insistas en convencerme de lo contrario,

necesito que me respetes.




Es muy importante que evites actitudes como las siguientes:

. Impaciencia. . Penaolastima.

Muchas personas con discapacidad tienen procesos de A nadie |e gusta que estén compadeciéndose de si de manera
aprendizaje diferentes, las instrucciones que nos dan o la continuada, |o mismo pasa con nosotros. las  personas con
comunicacion puede ser dificultosa o lenta. Si tenemos discapacidad deseamos vivir en situaciones normalizadas y que
dificultad para comunicarnos o entendernos es  muy se valore lo que hacemos por el mérito que tiene y no por el
importante que acties con tranquilidad, sé paciente. Si una hecho de que tenemos alguna discapacidad.

forma de comunicarnos no funciona, puedes intentar otras

formas.
El trato que espero Pecibit debe set el MisMo trato que
brindas 4 cvalquier otra persond.
. Miedoorechazo. . Paternalismo yproteccionismo
Esta es una de las partes mas dificiles, a menudo muchas EXCESIVI.
personas no saben como tratarnos y prefieren evitar las personas con discapacidad no necesitamos  estar
cualquierinteraccidn, dando pasoal rechazo. constantemente  vigiladas o asistidas, excepto para

situacionesconcretas.
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hecesibilidad Universal

la accesibilidad universal es la condicion que deben
tener los objetos, espacio, instrumentos o servicios
para ser utilizados por todas las personas,
independientemente de sus capacidades
funcionales, cognitivas ofisicas.

Es un elemento determinante para que una persona con
discapacidad pueda interactuar con su entorno  con
gutonomia, confort y sequridad. Por esto es de vital
importancia para mejorar la atencion a

personas con discapacidad, hacer mejoras,
graduales entu negaocio.

Y recuerda que la accesibilidad universal no es exclusiva
para personas con discapacidad, sino que mejora la
calidad de vida de todos tus clientes. Un ejemplo podria
ser el de padres con un cochecito para bebe que se
benefician de las mismas adaptaciones que un usuario
desillade ruedas.

i fvehe bast

La accesibilidad es fundamental para un 10 % de la poblacidn, para un 40% es necesariay

para el 100 % es confortable.
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Recomendaciones PAY
Personas con Jiscaraaclacl Fsica




Persona(s) con Discapacidad Fisica
Usuario(s) de Silla de Ruedas

Persona(s) con Movilidad Reducida

Forma Correcta

de Referirse

Personas de Movilidad reducida, o sea que caminan despacio y/o utilizan muletas

e Cuando me acompaies, ajusta tu paso al mio.
. Evita posibles empujones.

. Consultame si requiero ayuda en caso de que tenga que transportar objetos o
paguetes.

' Nome separes de mis muletas o bastones.
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Personas usuarias desilla de ruedas

3 Antes de ayudarme, pregantame si lo necesito. No pretendo ofenderte, solo

valerme por mi misma.

L] . ,

~ Cuando me estas ayudando, permite que te guie.

3] Si quieres hablar conmigo, sitdate de frente y a mi misma altura (a ser posible
sentado).

N/ Sidesconoces el manejo de misilla de ruedas, preguntame como ayudarme.

N} Dirigete a mi, noa mi acompa-nante.

LN} .. . . .

- Misilla de ruedas es parte de mi espacio personal, no te apoyes, nila muevas

sin antespreguntar.

& Me gustariaconocer de antemano los requisitos de accesibilidad que redne tu
establecimiento.
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hecesibilidad Universal

« Mantén las zonas de paso despejadas para que los
clientes usuarios de sillas de ruedas puedan

deambular facilmente.

+ Procura tener un acceso a nivel o con una rampa
menor o0 igual al 10%. Por cada 10 cm de
diferencia de altura, la rampa debe tener un
recorrido horizontal mayor oigual a 1.0 M.

« laspuertasdebenteneral menos 30cm de anche.

o Si le ofreces asiento a un cliente con movilidad

« Habitualmente se recomienda que cada reducida, es recomendable que este sea o mas alto
establecimiento tenga una zona del mostrador @ menor posible y con reposabrazos para que pueda
altura para las personas con silla de ruedas o de baja levantarse facilmente.

estatura. Pero si el existente en tu establecimiento es

alto (>10 cm), acércate a la persona en silla de ruedas « Sies necesario utilizar una mesa, procura asignarle |a
para atenderla. Si la consulta se va a prolongar, siéntate que esté mas cerca de la puerta principal para que se
para que el cliente esté mas comodo ya que estaras a su desplace lomenos posible.

misma altura.



Las mesas donde se van a ubicar los usuarios en sillas de

ruedas deben permitirme introducir sus piernas debajo

de esta sin encontrar ningdn obstaculo (travesa o,

pata central, etc.). Ademés, debe haber suficiente
espacio entre |as patas para que pueda incorporarse

facilmente.

Entre las mesas debe haber un pasillo central que deje
un espacio libre superior a 30 cm para que puedan

desplazarse facilmente.

Previnalallegadadecliente retiralassillas delamesa

quenovayanautilizarse.

Estacionamiento Adaptado

+ [oloca el mayor nimero de elementos posibles
(folletos, tarjetas, obsequios, etc.) a una altura
aproximada de |20 cms. para que las personas en silla

puedanalcanzarlos de forma auténoma.

+ [arantiza que tu establecimiento cuente con
estacionamiento y bafios adaptados para sillas de

ruedas.

 Documentos de Referencla:

Reglamento 007 para Proyectar sin  Barreras
Arqulttctonlcas . Minlsterlo de Obras Publlcas y
Contrataclones (MOPC).

NORDOM 779 Sabre Acceslbllidad al Media Ffslco. Instltuto
Domlinlcano de Calldad (INDOCAL).

Ba'noAdaptado






Recomendaciones para
Persongs con discapacidad Visual




Persona(s) con Discapacidad Visual

Forma Correcta Persona(s) Ciega(s)

de Referirse

Persona(s) con Baja Vision

@ |dentificate cuando llegues y comunicame cuando te retiras.

@ No muevas nunca de lugar mi bastan.

@ Mantén la tranquilidad y evita precipitaciones.

*9)  Prescinde de gestos y ademanes. Sefialar con el dedo la direccidn
que debo tomar no me aporta nada, por favor utiliza una adecuada
audiodescripcian.

@ No eleves el tono de voz, tampoco me ayuda.

@ Las expresiones referidas a |a visian no son tabies para mi. Conozco
muy bien sus significados, acepciones y sobrentendidos ("hasta la vista",
"cudnto tiempo sin vernos...") y no me sentiré ofendido.

Aunque vaya acompafiado, si necesitas entrar en contacto conmigo,
hazlo directamente. Es més cordial y ganamos tiempo.
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U Si tienes que acompafiarme a algdn lugar, basta con ofrecerme tu
brazoy caminar delante; si tu no tropiezas, yo tampaoca lo haré.

¢9  Algunasindicaciones paraadvertirme de obstaculos inmediatos son suficientes.

Evitalas obviedades, noveo, perotengootras facultades.

&>  Parasaludar, sives que no extiendo la mano, puedes tomar la mia para hacerme
saber que quieres saludar. Indicame si hay otra u otras personas presentes y avisame si
alguien seausenta.

&%  Nosustituyas el lenguaje verbal por gestos. Evita hacer exclamaciones que me
provoquen ansiedad, tales como “fay!", "iufl" o “cuidado”. Cuando veas algo que pueda

serunpeligroindicamelo claramente.

& Intenta ser lo mas descriptivo del entorno.

&%  Siemprecolocate unpasoadelante y permiteme tomar tubrazo.
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I\ FUNDACION

SABIOS, EXPERTOS & GENIOS

La capacidad la fenemos todos

ﬁVisitanos



https://segrevista.com/
https://segrevista.com/

Estamos por cerrar las primeras dos décadas
del siglo XXI, y si bien vivimos en una etapa de
cambios sociales y evolucion tecnolégica, aun
asi, nos encontramos en momentos iniciales de
la normalizacion de conceptos como la equidad,
la accesibilidad digital, el Disefio Universal y el
desarrollo de medios de comunicaciébn mas
inclusivos.

¢,Qué significa el recorrido por una sociedad
mas justa e inclusiva? Desde nuestro punto de
vista debe ser un modelo social que incorpore a
plenitud la equidad y las oportunidades, asi
como el respeto a los 7 Principios del Disefio
Universal: mismas maneras y usos para todas
las personas, flexibilidad, simpleza, informacion
perceptible, tolerancia al error, poco esfuerzo
fisico y espacios con facil acceso y uso.

Inspirado por estos principios, Sabios, Expertos
y Genios ha sido concebido como una
plataforma multimedia de oportunidades, que se
lleva a cabo con el respaldo de organizaciones y
personas iberoamericanas. De esta forma
pretendemos co-crear un espacio
comunicacional de intercambio de experiencias
internacionales.

Bajo esta premisa, y relacionados con los
medios de comunicacién apostamos por difundir
las informaciones fomentando el uso adecuado
de herramientas como la lectura facil, el
subtitulado, la lengua de sefias, la audio-
descripcién, entre otros criterios de
accesibilidad, todo dentro del reconocimiento de
las nuevas tendencias de la comunicacion y el
alcance masivo de las redes sociales.

Si bien tenemos como epicentro la Republica
Dominicana, parte del concepto es que
Iberoamérica y sus experiencias sean
retratadas. Hablamos de instituciones,

individuos, programas educativos, de
investigacion, cientificos, sociales, inclusion
laboral, etc., para quienes ponemos nuestros
espacios a disposicion.

Nuestro aporte con la difusion digital de esta
guia busca realzar la capacidad de los
individuos y el uso apropiado de términos y
actuaciones, a tomar en cuenta al momento de
interactuar con distintos perfiles de usuarios al
ofrecer servicios y productos en espacios
publicos, mejorando asi, la percepcion y relacién
de los proveedores y personas con distintas
necesidades de accesibilidad, pese a ser
seflaladas como “especiales” por nuestra
sociedad.

Nuestros espacios pretenden ser escenarios
para presentacién de casos de la vida real:
personas en situacion de discapacidad luchando
por ser reconocidas en la sociedad, mujeres en
estado de vulnerabilidad trabajando por el
cuidado de sus hijos en igualdad de
condiciones, inmigrantes  impulsando la
diversidad cultural, iniciativas de creativos,
gestores culturales, profesionales en distintas
ramas del conocimiento; y empresas en su
esfuerzo por llegar y servir a sus clientes con
discapacidad a través de medios digitales, todos
ellos dedicados al impulso de la accesibilidad
universal, entre otros factores que con tu apoyo
podremos alcanzar y dar a conocer.

Fundacion Sabios, Expertos y Genios



hecesibilidad Universal

« Si el cliente lleva un perro de asistencia, bebes

" ) . . « De tener informaciones disponibles para los clientes
permitirle acceder a las mismas estancias que dicho

cliente (mends, cartas, etc), debieras tener un ejemplar en

braille o0 en formato de audio para que personas ciegas

« los elementos colocados en las rutas de paso, como puedan acceder alainformacian.

columnas, deberan estar contrastados para evitar

o « Los letreros deberan tener un alto contraste yes ideal
choques por las personas con baja visidn.

usar letrasgrandes.

« la pagina Web de tu neqocio deberd ser accesible, para

: ) » « s fundamental que el sistema de alarma de tu
que personas ciegas accedan desde su teléfono mavil,

establecimiento seaaudible y visual.
tablet ocomputador. y

o El braille es un sistema de lectura y escritura tactil pensado para personas ciegas. Fue ideado a

mediados del siglo XIX por el francés Louis Braille. No es un idioma, sino un alfabeto. Con el braille

pueden representarse las letras, los signos de puntuacian, los ndmeros, la masica, etc. El braille

consiste en celdas de seis puntos organizados como una matriz de tres filas por dos columnas, donde

el relieve de estos puntosy sus combinaciones dan pasoacada representacidn de las letras.
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Recomendaciones para
Persongs con discapacidad hudibivg




Persona(s) con Discapacidad Auditiva

Forma Correcta

de Referirse Persona(s) Sorda(s)

Persona(s) con Baja Audicidn

. No me grites. Soy una persona sorda y no oign por mucho que me grites.

. Si quieres entrar en contacto conmigo TOCA MI HOMBRD.

. Mantén |a tranquilidad. Es conveniente estar calmado y pensar que puedes llegar a
comunicarte conmigo. Hablame con un ritmo medio. No aceleres la emisian para terminar el asunto
cuanto antes. Tampoco me hables excesivamente lento, podria ser dificil para mi hilar

correctamente |a totalidad del mensaije.

. Vocaliza correctamente. Esto no significa que hagas muecas y exageres la vocalizacian

hasta el extremo de que distorsiones la normal articulacian de |as palabras.

. Mirame a los ojos. Me ayudara a sentir confianza en ti; a |a vista de mi expresian facial
proseguiremos la conversacion con |a sequridad de que te comprendo. En general las personas
sordas somos muy expresivas gestualmente, lo que te puede ayudar a saber si te estamos

comprendiendo.

. Mantén la zona de tu boca limpia de "obstéculos”. Cuando te dirijas a mi, aparta de tu boca
cualquier objeto: boligrafo, mano, chicle, caramelo, cigarrillo, etc. Que dificulte tu vocalizacion y la

visian de esta. 56




. Permanece quieto mientras me hablas. No adoptes posturas que dificulten la

|lectura labial.

. Recuerda que no todas las personas con discapacidad auditiva tenemos |a
habilidad de leer los labios.

Ayidate de la mimica. Sin necesidad de ser un profesional, sequro que eres capaz de

apoyar tu manifestacion oral con gestos y signos sencillos.

. Busca una zana iluminada. Ya que percibiré mucho mejor la informacicn de

forma visual, si el area donde se dé la interaccign esta suficientemente iluminada.

. Ayidate de la escritura. En determinadas ocasiones puede ser necesario

escribir palabras para completar la expresian oral.

. Si voy acompafiado de un intérprete dirigete siempre a mi.
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hecesibilidad Universal

En las zonas de atencidn al cliente, en las salas de
reuniones y otros espacios comunes te recomendamos
instalar bucles magnéticos que permiten mejorar la
comunicacion a las personas que llevan audifonos o
implantes, ya que reducen las interferencias

ambientales sonoras.

Te recomendamos capacitar al personal en Lengua de
Se-nas Dominicana, para facilitar la comunicacian con

clientes sordos.

Todos los mensajes que ofrezcas por megafonia, trata
de facilitarlos en texto a través de pantallas

informativas.

« Te recomendamos tener paneles informativos que

indiquen la ubicacidn de las diferentes estancias del
establecimiento con textos cortos o pictogramas

normalizados.

Es fundamental que el sistema de alarma de tu
establecimiento sea audible y visual con rafagas de

color.

En caso de que el cliente haya efectuado |a reserva a
través de texto, procura que la confirmacion o
cualquier otro tipo de mensaje al cliente se realice por

estamisma via (mail o sms).



Afabelo en Lengua de Sefas Dominicana
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Recomendaciones para
Personas con discapacidad Coghitiva




Persona(s) con Discapacidad Cognitiva o Intelectual
Persona(s) con TEA (Trastorno del Espectro Autista)
Persona(s) con Sindrome de Down

Forma Correcta

de Referirse

Se natural y sencillo con tu manera de hablar cuando te dirijas ami.

o
o Responde mis preguntas, asequréndote de que te he comprendido.
Q Salvo para cuestiones muy escasas, tratame de acuerdo con miedad.
o Limita tu ayuda a lo necesario. procura que me desenvuelva solo.
O Facilita mi relacian con otras personas.

Q Ten paciencia, en caso de que tenga dificultades para comunicarme, dame el

tiempo que necesito para que no me ponga nervioso.

Q Puedo tener procesos diferentes para tomar decisiones y tal vez sea imposible

lograrlo de forma rapida, ten paciencia y respeta mi tiempo.

O Si tomo una decisidn no debes intentar convencerme de lo contrario.
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hecesibilidad Universal

* la sefialética del establecimiento (indicacion de aseos, comprension més sencilla de un contenido. No sdlo
etc.) debe tener pictogramas sencillos y facilmente abarca el texto, sino también se refiere a las
identificables. ilustracionesy maquetacitn.

« Facilita al cliente folletos y menis de facil lectura, que o Formacitn delpersonal eneltrato adecuado a personas
es |a adaptacion que permite una lectura y una condiscapacidadintelectual o cognitiva.

Los pictogramas son recursos de comunicacian de cardcter visual que sirven, entre otras cosas, para
facilitar la comunicacian de necesidades o estimular a expresian en el caso de que existan carencias
sensoriales, cognitivas o bien un conocimiento insuficiente de la lengua de comunicacion. Por esta
razon, los pictogramas constituyen un recurso capaz de adaptarse a diversos propasitos

comunicativos parala diversidad.

¢
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