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Resumen

Hace |4 anos, Fundacion Descubreme surgio con la mision de promover la inclusion integral de las
personas con discapacidad cognitiva en todos los ambitos del desarrollo humano, logrando sistematizar
y consolidar modelos de gestion sostenibles y eficientes en materia de inversion social, capacitacion,
consultoria, estudios y cooperacion internacional, siendo una de las principales organizaciones en Chile
que promueve la construccion de una sociedad con una cultura inclusiva en nuestra region.

En los ultimos afos, la atencién inclusiva al cliente ha ganado una importancia significativa, buscando
garantizar que todas las personas tengan acceso a productos, servicios y entornos que se adapten a sus
necesidades y prioridades. Por ello, una atencion inclusiva al cliente, desde un enfoque de derechos,
requiere reconocer que las personas con discapacidad tienen los mismos derechos y deberes que
cualquier otra persona, razoén por la que es fundamental que se valore su contribucion a la sociedad.

En esa linea, las empresas y organizaciones deben asegurar la entrega de servicios de calidad y en igualdad
de condiciones para todas las personas usuarias. Por lo tanto, es crucial adoptar practicas inclusivas que
optimicen estos mismos y que ofrezcan un servicio flexible, que sea capaz de responder a las necesidades
diversas de cada cliente, permitiendo comentarios y sugerencias para mejorar el servicio entregado y la
experiencia del cliente.

Esta guia busca contribuir al desarrollo integral de las personas con discapacidad, facilitando su acceso
en igualdad de condiciones a los servicios y promoviendo su participacion plena y equitativa en la
sociedad. Al incorporar nuestra amplia experiencia y conocimientos en el trabajo con personas con
discapacidad y su inclusion social, esta guia se convierte en un valioso recurso, para que las personas
puedan recibir una atencion inclusiva y de calidad.
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|I. Discapacidad, accesibilidad y ajustes razonables

La Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (CDPD), define a las
personas con discapacidad como aquellas que tienen “deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir su participacion plena
y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas” (Organizacion de las Naciones Unidas

[ONU], 2006).

?ersona.s con Limitacion o
discapacidades Barreras o
restriccion en la

fisicas, mentales, actitudinales o o
intelectuales o del entorno participacion
sensoriales a largo plena y efectiva

plazo

Fuente: Elaboracion propia (2023).

En el siguiente cuadro se hace una comparacion entre los principales aspectos de la accesibilidad versus

los ajustes razonables:

Accesibilidad Ajustes razonables

Modificaciones generales del entorno Adaptaciones particulares para
(accesibilidad fisica, de la informacion y la satisfacer requerimientos especificos de

comunicacion, cognitiva y digital). un colaborador.

Se disenan entornos faciles de usar por Se disenan pequenas modificaciones que
la mayoria de las personas. eliminan barreras especificas.

Estan orientados a todo tipo de Estan orientados a colaboradores tanto
personas: clientes, colaboradores en el proceso de reclutamiento como
internos y externos, entre otros. en el ejercicio laboral.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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2. La atencion al cliente

El concepto de atencion al cliente corresponde al conjunto de actividades y herramientas
proporcionadas por una organizacién, para relacionarse con sus clientes y alcanzar su satisfaccion, a
través de sus productos y servicios. Para este fin, es clave que reciban orientacion y asesoria sobre los
productos vendidos o servicios prestados (Arenal, 2019).

Para proporcionar una atencion de calidad, es fundamental que las respuestas sean relevantes y de
interés para clientes actuales y potenciales, que ademas sean brindadas de manera oportuna y en el
menor plazo posible. Esta atencion debe ser permanente, asegurando una buena experiencia continua,
y flexible y con colaboradores capacitados para atender la diversidad de clientes. También, es crucial
que este servicio sea eficaz y eficiente, resolviendo los problemas con recursos necesarios en el
minimo tiempo posible (Lopez, 2020).

Permanen Flexible Eficaz y

Relevante Oportuna te eficiente

Los tipos de atencion y sus modalidades son las siguientes:

Atencion al cliente

Atencion inclusiva al cliente

Modalidades

Atencion presencial Atencion virtual Atencion telefonica

La atencion presencial corresponde a la interaccion fisica entre el cliente y el trabajador, incluyendo
totems o cajas de autoatencion en supermercados y sucursales. La atencion virtual refiere al acceso a
productos o servicios, a través de plataformas como correo electronico, paginas web, chats con
inteligencia artificial, redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter) y mensajeria instantanea (WhatsApp),
y la atencion telefénica corresponde a la comunicacion por voz entre el cliente y el servicio (Escudero,
2015).
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3. La atencion inclusiva al cliente

Para lograr una atencién inclusiva y satisfactoria al cliente, es esencial garantizar la autonomia e
independencia, permitir que los clientes actlen libremente sin depender de otros; respetar su
dignidad con un servicio eficaz e igualitario; reconocer y valorar la diversidad (atendiendo sus
distintas necesidades); asegurar la inclusién (evitando segregaciones y beneficiando a todos/as por igual);
disenar politicas accesibles para todas las personas; ofrecer igualdad de oportunidades con
opciones y beneficios similares, y finalmente, garantizar la seguridad e integridad de todos los clientes
al utilizar los servicios (Consejo Municipal de Personas con Discapacidad, 2010).

Autonomia e
independencia

Dignidad

Seguridad

Atencion
inclusiva al

Igualdad de cliente Diversidad
oportunidades

Accesibilidad

El servicio inclusivo se consigue a través de la multicanalidad de la informacién, de la integracion de
los servicios de atencion y la aplicacion de soluciones tecnoldgicas, ademas del uso de un lenguaje claro
y sencillo. El Servicio Nacional de la Discapacidad (SENADIS), entrega las siguientes claves para un
servicio inclusivo de atencion al cliente [SIAC]:

- Incorporar en el protocolo de atencion del SIAC, los conceptos de inclusion y accesibilidad
universal.

- Identificar las barreras de acceso tanto fisicas, tecnoldgicas, actitudinales, comunicacionales o de
algin otro tipo.

- Asegurar que las personas con discapacidad logren una comunicacion efectiva con la entidad.

- Realizar periodicamente capacitacion al personal que atiende publico.

- Elaborar un plan de mejoramiento en la atencién ciudadana que permita diagnosticar y superar las
barreras de acceso a la informacion.

- Incluir en las encuestas de satisfaccion, formatos accesibles para las personas con discapacidad.

- Crear un Plan de Comunicacion Inclusivo, que incorpore la elaboracion de material y contenido en
formatos accesibles.
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Fundacion Descubreme propone los siguientes aspectos claves para una atencion inclusiva al
cliente:

Capacitar en discapacidad e inclusion a todos sus
colaboradores para que interactien adecuadamente
con los clientes con discapacidad.

Promover y facilitar el uso de ayudas técnicas y
dispositivos de apoyo para personas con discapacidad
(silla de ruedas, baston, entre otros).

Promover yl/o facilitar que las y los clientes vayan
acompanados de un animal de servicio ylo
personas de apoyo cuando accedan a las instalaciones
o a los servicios.

Entregar el espacio para recibir y responder a la
retroalimentacion del publico sobre la forma en que
prestamos servicio a las personas con discapacidad.

Proporcionar accesibilidad del entorno, de Ia
comunicacion y la informacion utilizando formatos
accesibles y soportes de comunicacion cuando se
solicite, respondiendo de manera positiva.

Identificar, por parte de los equipos de trabajo,
oportunidades de mejoras a la accesibilidad que
reune su establecimiento y, con ello, implementar
ajustes razonables cuando sea posible y comunicarlos a
sus equipos.
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4. Recomendaciones de atencion inclusiva al cliente por canal de
atencion

Primeramente, hay puntos claves generales para una atencion inclusiva a clientes que se deben tener
presente independiente del tipo de atencion que se entregue, que son los siguientes:

Presentarse con la o el cliente, indicando su rol y explicando el
proposito de la interaccion.

Mantener una actitud colaborativa en la interaccion,
preguntando a la persona por el apoyo o ayuda que necesita
para brindarsela

Interactuar directamente con la persona con
discapacidad, (aunque se encuentre acompanada), a
menos que la persona indique lo contrario

Utilizar un lenguaje claro y sencillo, evitando
términos técnicos o complejos, y prefiriendo frases
cortas.Ademas, se pueden utilizar gestos, dibujos o
senales graficas como apoyo.

Hacer preguntas breves y de facil respuesta, de
manera que la informacion entregada sea comprendida.
Es importante asegurarse que asi fue preguntandole a la
persona si entendio. Si la persona no entendio, se debe
buscar otra forma de expresarlo.

No manipular, ni utilizar los dispositivos de apoyo de la
persona con discapacidad, a menos que esta lo solicite
expresamente

Brindar libre acceso a servicios sanitarios y banos si se solicita,
en linea con las exigencias de la Ley N°21.559
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Recomendaciones para la realizacion de una atencion inclusiva presencial al cliente (Consejo
Municipal de Personas con Discapacidad, 2010).

Es necesario dejar de lado los prejuicios, sesgos y mitos vinculados a las
personas con discapacidad.

Hay que dirigirse siempre a la persona con discapacidad y, en caso de venir

acompanado, no dirigirse a su acompanante, guia o intérprete de lengua de

senas. Antes de ayudar hay que preguntar si necesitan o quieren ayuda y de
qué forma podemos hacerlo mejor.

Utilizar lenguaje inclusivo al relacionarse con una persona con discapacidad.
No usar términos peyorativos y hablar siempre de “persona con
discapacidad”.

Si existen dificultades en la comunicacion, debemos asegurarnos de que
hemos entendido el mensaje y, a su vez, que la persona con discapacidad
nos haya comprendido y dejar el tiempo necesario para que ésta se
exprese. Se recomienda adecuar nuestra comunicacioén al ritmo que la
persona lo necesite, y hablar siempre con un lenguaje claro y sencillo, como
con cualquier otra persona.

Hay que ser prudentes con el contacto fisico y evitar tocar a las personas
a sus ayudas técnicas (baston, silla de ruedas, perro guia) sin su
consentimiento, ya que estas herramientas forman parte de su espacio
personal.

ATENCION PRESENCAL

Tener consideraciones para personas con discapacidad cognitiva, utilizando
pictogramas, infografias, braille, entre otras.

Para una autoatencion inclusiva mediante totems, es relevante que estos
cuenten con las siguientes caracteristicas: que tenga un sintetizador de voz

y teclado; que indique la informacion de forma verbal o escrita; que
incorpore una segunda pantalla de modo que personas en silla de ruedas o
gl de talla baja tengan acceso de forma comoda a la informacion; que cuente
con tecnologia de reconocimiento de voz para la adecuada interaccion con
el tétem; y por Ultimo, que posea un lenguaje sencillo utilizando

pictogramas para que la informacion sea clara y comprensible para
personas con discapacidad cognitiva.
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Recomendaciones para la realizacion de una atencion inclusiva virtual al cliente. Destacando que,

en este tipo de atencion, es relevante que los canales resulten accesibles, consideren ajustes razonables
para facilitar la atencion al cliente y sean compatibles con softwares para las personas con discapacidad.
Servicio Nacional de la Discapacidad [SENADIS], s.f).

Para asegurar que los principales recursos informativos sean accesibles, es
necesario que tengan un lenguaje claro y sencillo, que tengan imagenes,

pictogramas, infografias y que sus disefios tengan una estructura clara, cuyos
textos puedan ser recorridos con facilidad.

Se recomienda que la informacion sea compatible con softwares de lectura de

pantalla. Es clave que la informacién esté estructurada de manera logica, utilizando

gcorrectamente los titulos, subtitulos, descripciones y tablas, su navegacion se hace
mas facil para todos los usuarios, y también para aquellos que hacen uso de

tecnologias de asistencia para la informacion.

Se recomienda utilizar formato Word o RTF para el envio de documentacion via
electronica y aquellos que se suban a la web u otro soporte.

Los documentos en PDF no se consideran del todo accesibles.

Las imagenes como fotografias, dibujos, diagramas y/o esquemas son una
herramienta que puede ser utilizada para entregar informacion. Sin embargo, para
lograr este proposito, debe evitarse el uso de imagenes que no entregan
informacion adicional, significativa o valiosa, y que tengan un buen contraste entre
los elementos visuales que contenga. Las imagenes utilizadas deben estar
acompanadas de una descripcion adicional o alternativa.

Una version en audio de la informacion puede ser beneficiosa para un gran
numero de personas que no pueden acceder a la informacion entregada solo
mediante canales visuales. Para que la informacion mediante audio sea accesible es
clave que sea proporcionada de forma combinada con otros tipos de informacién,
como una transcripcion en texto de la informacion o podria ser reemplazada por
videos que cuenten con lengua de senas.

ATENCIONVIRTUAL

Para las personas que no pueden acceder mediante
canales auditivos de la informacién, se debe

Los videos son una
herramienta poderosa para
entregar informacion, no
obstante, no todas las
personas pueden acceder a
toda la informacion que los
medios audiovisuales ofrecen.
Para ello se recomienda
incorporar los siguientes
ajustes:

incorporar un video con lengua de sefas y subtitulos,
anto de los didlogos como de lo que esta ocurriendo
en el audio.

el Para las personas que no pueden acceder mediante
canales visuales de informacion, necesitan una audio-
descripcion de lo que se presentado visualmente.

Las personas que no pueden a acceder a los canales

visuales ni auditivos de la comunicacion requieren de
una transcripcion completa del video.
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Recomendaciones para la realizacion de una atencion inclusiva telefonica al cliente (Consejo
Municipal de Personas con Discapacidad, 2010).

La comunicacion paraverbal (la entonacion, el énfasis, los cambios de voz, en
concreto, las variaciones en el uso de la voz) son esenciales, puesto que, en
ausencia de la imagen del interlocutor es la que transmite y encausa la relacion
con el cliente.

Es importante tener en cuenta que las actitudes se transmiten Y, por tanto, la
actitud que tengamos determinara la eficacia de la conversacion telefonica,
influyendo positiva o negativamente en nuestro interlocutor.

Si existen dificultades en la comunicacion, debemos asegurarnos de que hemos
entendido el mensaje y, a su vez, que la persona con discapacidad nos ha
comprendido y dejar el tiempo necesario para que ésta se exprese.

No hablar con las manos u otros objetos delante de la boca, ni ingiriendo
alimentos, ya que esto influye en la claridad de la vocalizacion y dificulta la
comprension del mensaje a las personas con discapacidad auditiva.

Una comunicacion telefonica exige exclusividad y concentracion, se recomiend
enfocarse exclusivamente en la llamada y en nuestro interlocutor.

ATENCION TELEFONICA

Comunique de manera explicita, clara y sencilla la informacion que le es
solicitada.

Es fundamental entregar siempre una respuesta. Si lo que desea el interlocutor
no se puede resolver inmediatamente, busque a alguien que pueda resolverlo. Si
la solucion no se puede concretar durante la llamada, se recomienda
comprometerse y establecer un plazo para poder resolverlo.

En caso de que el cliente sea una persona con discapacidad auditiva, se
recomienda la realizacion de un ajuste mediante una videollamada y en lo
posible con un intérprete de lengua de senas.
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5. Recomendaciones de atencion inclusiva al cliente por tipo de
discapacidad

Ahora bien, las recomendaciones especificas a considerar segin tipo de discapacidad son las
siguientes:

DISCAPACIDAD FiSICA
En caso de atencion presencial:

= Situarse frente a la persona o si es posible, sentarse a su altura para comunicarse.

= Al caminar, ajustar su velocidad al paso de la persona con discapacidad fisica.

* En caso de que se requiera levantar la silla de ruedas, al menos dos personas deberan hacerlo,
siguiendo las indicaciones de la persona usuaria de la silla de ruedas o su acompanante.

DISCAPACIDAD VISUAL
En caso de atencion presencial:

* Informarle si hay otras personas presentes.

* |ndicar claramente qué documentos le esta entregando a la persona y en qué consisten. Cuando
corresponda, también indicar cuanto dinero se le esta entregando.

= Utilizar una firma digital accesible cuando sea posible.

= Facilitar el uso de ayudas técnicas, dispositivos, recursos o personas de apoyo para garantizar que
la persona pueda acceder y comprender la informacion escrita.

= Orientar al cliente o clienta en el espacio y en las acciones a realizar, por ejemplo, “a su izquierda
encuentra el lapiz, a su derecha el formulario”.

= No tomar a la persona del brazo o tirar de ella. Si es necesario y la persona lo solicita, la puede
acompanar o guiar ofreciéndole su brazo u hombro.

= Si es necesario trasladarse a otro lugar, se debe describir el area utilizando términos precisos de
localizacion, como “izquierda” o “derecha”.

= Advertir a la persona de posibles obstaculos, sin exagerar con sus expresiones.

En caso de atencion virtual:

= Asegurarse de que la informacion sea accesible y compatible con softwares de lecturas de pantalla
0 que tenga acceso a canales auditivos de la informacion.

= Asegurarse de que la informacion presentada tenga audio descripcion y/o videos, o acceso a su
transcripcion completa.
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DISCAPACIDAD AUDITIVA

En el caso de atencion presencial:

= Evitar gritarle a la persona.

= Sila persona puede leer, le puede facilitar el entregar nombres, direcciones, horarios por escrito.
En caso de entregar informacion por escrito, asegurarse también de que la haya comprendido.

= Si no entiende lo que la persona le esta intentando manifestar, debe pedirle que lo repita o, en
segunda instancia, que lo escriba si puede comunicarse de esa manera.

®= Modular de forma clara y lenta y evitar taparse la boca, girarse o dar la espalda mientras hable.

= Hablar con un nivel de voz, gestualidad y expresiones faciales naturales, senalando zonas u objetos
solo si sirve para aclarar el discurso.

= Prestar atencion al lenguaje no verbal y corporal utilizado, ya que la persona también interpreta
las conductas y movimientos.

En el caso de atencion telefénica:

= Evitar gritarle a la persona.

= Sila persona puede leer, le puede facilitar el entregar nombres, direcciones, horarios por correo
electronico. En ese caso, asegurarse también de que la haya comprendido.

= Si no entiende lo que la persona le esta intentando manifestar, debe pedirle que lo repita o, en
segunda instancia, que lo escriba y que lo envie por correo si puede comunicarse de esa manera.

*= Modular de forma clara y lenta y evitar taparse la boca.

= Hablar con un nivel de voz, gestualidad.

= En caso de ser necesario, coordinar y realizar una videollamada con intérprete en lengua de sefas.
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DISCAPACIDAD COGNITIVA

En el caso de atencion presencial y telefénica:

* Hacer preguntas breves y de facil respuesta.

= Asegurarse que la persona haya comprendido la informacidn entregada, preguntandole si
entendi6. Si la persona no entendid, se debe buscar otra forma de expresarlo.

= Responder a las preguntas con ejemplos concretos.

= No infantilizar a la persona en la forma de relacionarse con ella y al hablarle.

En caso de que se produzca una situacion de inquietud o alteracion de la persona, se
deberan tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

= Mantener la calma y actuar con naturalidad.

= Sila persona eleva la voz, continuar usando un tono de voz sereno Yy tranquilizador.

= Sila persona esta acompanada por familiares o personas cuidadoras, permitir que dichas personas
gestionen la situacion y ofrecer colaboracion cuando se le solicite.

= Evitar conductas que puedan interpretarse como confrontacionales o agresivas, por ejemplo:
mantener la mirada fija en la persona, mostrar y mover las manos, hablar de forma agitada.
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