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OBIJETIVO

Establecer las pautas para la atencidon y el trato adecuado a las personas con
discapacidad en las entidades de la Administracidon Publica y entidades privadas que presten
servicios publicos, y en las oficinas de atencidn al ciudadano y/u orientacidn al publico, o las que
hagan sus veces.

FINALIDAD

Fomentar que las entidades de la Administracion Publica y entidades privadas que
prestan servicios publicos, asi como las oficinas de atencién al ciudadano y/u orientacion al
publico, o las que hagan sus veces, mejoren la experiencia de las personas con discapacidad, a
través del trato adecuado y respetuoso en la comunicacidn y atencion.

ALCANCE

La presente Guia esta dirigida a las servidoras y los servidores civiles de las entidades de
la Administracion Publica; asi como a las trabajadoras y los trabajadores de las entidades
privadas que prestan servicios publicos, o de las oficinas de atencién al ciudadano y/u
orientacién al publico, o las que hagan sus veces.

BASE LEGAL
e Ley N229973, Ley General de la Persona con Discapacidad, y sus modificatorias.

e Decreto Legislativo N° 1384, Decreto Legislativo que reconoce y regula la capacidad
juridica de las personas con discapacidad en igualdad de condiciones.

e Decreto Supremo N2 002-2014-MIMP, que aprueba el “Reglamento de la Ley N2
29973, Ley General de la Persona con Discapacidad”, y sus modificatorias.

e Decreto Supremo N° 016-2019-MIMP, que aprueba el “Reglamento que regula el
otorgamiento de ajustes razonables, designacidn de apoyos e implementacién de
salvaguardias para el ejercicio de la capacidad juridica de las personas con
discapacidad”.

e Resolucion Ministerial N° 347-2021-MIMP, que aprueba el “Protocolo para otorgar
ajustes razonables a las personas con discapacidad para la manifestaciéon de su
voluntad en actos que produzcan efectos juridicos”.

® Resolucion de Presidencia N° D000037-2021-CONADIS-PRE, que aprueba la Directiva
N2 D000001-2021-CONADIS-PRE denominada “Directiva que regula y orienta la
gestion de los gobiernos regionales y locales en materia de discapacidad”.

e Resolucion de Presidencia N° D0O00052-2022-CONADIS-PRE, que aprueba el Texto
Integrado del Reglamento de Organizacién y Funciones del Consejo Nacional para la
Integracidn de la Persona con Discapacidad - Conadis.
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® Resolucidon de Gerencia General N° D000002-2023-CONADIS-GG, que aprueba la
Directiva N° DO000001-2023-CONADIS-GG, “Normas y Procedimientos para la
Formulaciéon, Modificacién y Aprobacién de los Documentos Normativos y
Orientadores en el Consejo Nacional para la Integracién de la Persona con
Discapacidad (CONADIS)".

PRESENTACION

La igualdad y no discriminacién es uno de los derechos reconocidos en el articulo 5 de
la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad® (en adelante, CDPD), que
conlleva al reconocimiento de todas las personas en igualdad de condiciones ante la ley y la
prohibicion de toda discriminacién por motivos de discapacidad, garantizando asi, el ejercicio
de sus derechos en igualdad de condiciones que las demds personas y eliminando la
discriminacion. Para ello, de acuerdo al articulo 8 de la CDPD, los Estados Partes se
comprometen a adoptar medidas inmediatas, efectivas y pertinentes para luchar contra los
estereotipos, los prejuicios y las practicas nocivas respecto de las personas con discapacidad,
incluidos los que se basan en el género o la edad, en todos los ambitos de la vida. No obstante,
de acuerdo a lo establecido en el diagnéstico de la Politica Nacional Multisectorial en
Discapacidad para el Desarrollo al 20302, la discriminacién hacia las personas con discapacidad
se expresa en los diferentes dmbitos de la vida, lo cual limita su desarrollo integral y el pleno
ejercicio de sus derechos en la esfera publica y privada.

La Il Encuesta Nacional de Derechos Humanos del Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos® brinda una aproximacién a la discriminacién que sufren las personas con
discapacidad. La citada encuesta muestra los siguientes resultados: 60% de personas creen que
las personas con discapacidad intelectual no son capaces de tomar decisiones por su cuenta. El
10% de la poblacién peruana considera que es mejor que las personas con discapacidad no
salgan de sus casas, en vez de adaptar las calles y construcciones. El 20% opina que las personas
con discapacidad son menos productivas y generan mds costos a sus empresas, el 25% no
contrataria a una persona que tenga alguna deficiencia fisica y el 33%, a alguien con una
discapacidad intelectual. El 53% de la poblacidn peruana cree que los nifios y nifias con
discapacidad intelectual no deben estudiar en instituciones educativas regulares, sino en
colegios especiales®. Asi, estas percepciones negativas permiten entender por qué persisten
desigualdades, producto de las barreras actitudinales que finalmente denotan la reproduccion

! Aprobada por el Estado Peruano mediante Resolucién Legislativa N° 29127 de fecha 30 de octubre de
2007, y ratificada por el Presidente de la Republica con Decreto Supremo N° 073-2007-RE del 30 de
diciembre de 2007.

2Aprobada mediante Decreto Supremo N° 007-2021-MIMP.

3Ministerio de Justicia y Derechos Humanos. (2020). /I Encuesta Nacional de Derechos Humanos:
https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/news/documents/2020-
06/presentacion ii_encuesta nacional ddhh.pdf

%idem.
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de prejuicios y estereotipos negativos que se tienen a nivel nacional sobre las personas con
discapacidad.

Considerando dicho escenario, desde el Consejo Nacional para la Integracién de la
Persona con Discapacidad (en adelante, Conadis), se publicé la revista® denominada “Guia del
Trato Adecuado a las Personas con Discapacidad”, en el marco de la campaia de sensibilizacién
“Digalo con respeto: Persona con discapacidad”, para dar a conocer los términos adecuados
para referirnos a las personas con discapacidad y recordar en cada efemérides vinculada con la
materia de discapacidad la difusién con la ciudadania del conocimiento sobre la discapacidad y
su promocidn como parte de la diversidad humana.

Ahora bien, desde fines del afio 2021, se aprobaron importantes instrumentos
normativos en materia de discapacidad, tales como la Directiva que regula y orienta la gestién
de los gobiernos regionales y locales en materia de discapacidad® y el Protocolo para otorgar
ajustes razonables a las personas con discapacidad para la manifestacidn de su voluntad en actos
que produzcan efectos juridicos’. Dichos instrumentos normativos, buscan que se atienda de
forma adecuada y respetuosa las necesidades de las personas con discapacidad, de tal manera
que se garanticen condiciones de accesibilidad en el entorno, informacidn y comunicaciones, a
fin de asegurar la prestacidon de servicios publicos de calidad. De la revision de los citados
documentos, se ha identificado la necesidad de actualizar las secciones de la “Guia del Trato
Adecuado a las Personas con Discapacidad”, a fin de contar con una guia orientativa que
establezca las recomendaciones sobre el trato adecuado y respetuoso a las personas con
discapacidad, bajo el modelo social y desde un enfoque de derechos.

En tal sentido, la presente guia se desarrolla en base a las disposiciones que establece la
CDPD; la Ley N2 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad (LGPCD), y su Reglamento,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 002-2014-MIMP. De este modo, la guia presenta
orientaciones que permitan a las entidades publicas y privadas prestar servicios publicos o de
atencion al publico de calidad, mejorando la experiencia de las personas con discapacidad. Para
ello, se divide en dos capitulos. En el primero se describe la discapacidad desde el enfoque de
modelo social, detallando las barreras que enfrentan las personas con discapacidad, la
importancia de como dirigirnos hacia este grupo poblacional y cdmo brindar una atencién
adecuada. En el segundo capitulo, se desarrollan las pautas de atencion por tipo de
discapacidad.

> Guia del trato adecuado a las personas con discapacidad (diciembre del 2018). Consejo Nacional para la
Integracion de la Persona con Discapacidad: https://www.gob.pe/institucion/conadis/informes-
publicaciones/223505-guia-del-trato-adecuado-a-las-personas-con-discapacidad

6 Aprobada mediante Resolucién de Presidencia N° D0O00037-2021-CONADIS-PRE.

7 Aprobado mediante Resolucién Ministerial N° 347-2021-MIMP.
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CAPITULO I: LA DISCAPACIDAD DESDE EL ENFOQUE DEL MODELO SOCIAL
1.1. ¢Qué entendemos por discapacidad?

Con fecha 13 de diciembre de 2006, la Asamblea General de las Naciones Unidas aprobé la CDPD.
Dicha norma contempla la discapacidad desde un enfoque de derechos humanos e implica el
transito al modelo social de la discapacidad. Asi, el articulo 1 de la CDPD sefala que: “Las
personas con discapacidad incluyen a aquellas que tengan deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barreras puedan impedir
su participacién plena y efectiva en la sociedad en igualdad de condiciones con las demas”. Es
decir, el modelo social de la discapacidad no considera a la persona con discapacidad como una
persona vulnerable, carente de autonomia o deficiente. Por el contrario, desde el modelo social
se entiende que la discapacidad es el resultado de la interaccién entre las deficiencias de las
personas y las barreras que generan una limitacién en el goce y disfrute de sus derechos. Por
ello, bajo este modelo se debe:

e Reconocer que la discapacidad no se encuentra en la persona, es decir, un diagndstico
médico, sino en la propia sociedad que le genera estas barreras.

e Identificar y eliminar las barreras que enfrentan las personas con discapacidad.

® Promover acciones inclusivas, que acepten y valoren la diversidad.

En ese sentido, una persona se encuentra en situacion de discapacidad cuando se enfrenta a las
diversas barreras de su entorno. Estas barreras pueden ser:

e Barreras fisicas: Son obstdculos materializados en los entornos fisicos, como espacios
de uso publico, edificaciones, transportes, entre otros, que dificultan o impiden que las
personas con discapacidad puedan movilizarse, en tanto el disefio se centra en las
nociones funcionales de “normalidad” y existe una limitada o inexistente habilitacidn de
rampas, sefialética, espacios interconectados, etc.

e Barreras actitudinales: Son los obstaculos que se manifiestan en ideas, expresiones,
estigmas, prejuicios, habitos, estereotipos o comportamientos en torno a las personas
con discapacidad y sus capacidades, que vulneran sus derechos, denigran sus
dignidades, generan y reproducen actitudes negativas (sobreprotectoras o
paternalistas), limitan sus autonomias o simplemente las discriminan.

e Barreras comunicacionales: Son los obstaculos que limitan la recepcion, comprension y
transmisién de mensajes comunicacionales de las personas con discapacidad, debido a
la falta de formatos, tecnologias, lenguajes o medios alternativos de la comunicacion.

e Barreras institucionales: Son los obstaculos que se presentan en las reglas, normas,
politicas, procesos, sistemas u organizaciones, publicas o privadas, que pueden
restringir o anular las acciones o decisiones adoptadas en los dmbitos sociales,
culturales, laborales, educativos, politicos, legales, etc. en igualdad de oportunidades; o
restringir el acceso y uso de bienes y servicios.
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1.2. éPor qué es importante saber cdmo dirigirnos a las personas con discapacidad?

Es importante porque permite garantizar el respeto de la dignidad inherente de toda personay
el respeto por la diferencia. Por ello, es fundamental reconocer la diversidad funcional de todas
las personas y cuestionar los estereotipos o prejuicios negativos que existen hacia las personas
con discapacidad, las cuales se evidencian en los ambitos social, econdmico, educativo, de salud,
entre otros. En ese sentido, con la adopcion de acciones correctivas, se permitird evitar etiquetar
a las personas con discapacidad o generalizar sus caracteristicas y, consecuentemente, se tendra
como resultado una sociedad inclusiva que responda de forma adecuada las necesidades de esta
poblacidn.

1.3. éQué aspectos debemos considerar para la atencion adecuada de las personas con

discapacidad?

a. Accesibilidad

A fin de asegurar las condiciones minimas de accesibilidad en el entorno para la atencién
adecuada a las personas con discapacidad, se deben tener en cuenta, entre otras, las siguientes
consideraciones®:

Contar con rampas o medios mecdnicos que permitan el acceso a la edificacién.

Contar con acabados firmes, antideslizantes, sin cambios de nivel.

De utilizarse puertas con sistema giratorio o similar, debe preverse otra puerta que
permita el acceso de las personas en sillas de ruedas y/o personas con accesorios para
desplazamiento.

Considerar liberar el entorno de barreras de movilidad y comunicacién como sillas,
escritorios, dispositivos, tapetes, entre otros, y cualquier objeto susceptible de generar
riesgos o accidentes.

Utilizar superficies de mesas o apoyos que se utilizan para diligenciar informacién de
manera escrita acordes con las caracteristicas fisicas del usuario, tanto para su altura
visual como la altura de sus brazos en posicidn de pie y sentado.

Adecuar la disposicion y altura de los mddulos de atencidn para que los responsables de
la atencién tengan visibilidad, de manera que puedan advertir la presencia de las
personas con discapacidad, incluyendo personas con talla baja y personas usuarias de
silla de ruedas.

Reubicar servicios que estén localizados en plantas altas a las que se deba acceder
mediante escaleras; contemplando la posibilidad de implementar un ascensor, una

8 Parte del desarrollo de esta seccién tomé como referencia las disposiciones planteadas en la Norma
Técnica A.120 “Accesibilidad Universal en Edificaciones”.
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plataforma levadiza o un salva escaleras®, dependiendo de las condiciones estructurales
y espaciales del entorno edificado.

De corresponder, adecuar espacios diferenciados o de atencién preferente para
mujeres, nifas y nifos con discapacidad; evitando su segregacion.

Si bien es importante cumplir con las condiciones de accesibilidad en el entorno, también es
importante que los medios para comunicar, difundir y dar a conocer la informacién sobre los
servicios que se van a prestar o tramites a efectuar sean accesibles. Para ello, es necesario tener
en cuenta los siguientes aspectos:

Todos los canales de atencién (telefénicos, virtuales o presenciales) deben ser
accesibles. Ello implica que los canales se encuentren activos o se evalle el canal mas
adecuado para la atencién a la persona con discapacidad, que la atencién considere la
participacién de un intérprete de lengua de sefias peruana y/o la generacién de
subtitulos automaticos, que las pdaginas web o plataformas virtuales cumplan con
criterios y formatos de accesibilidad, que se cuenten con espacios apropiados para la
atencidn, entre otros aspectos que consideren formatos aumentativos y alternativos de
la comunicacidn durante la atencion.

Todas las piezas de la sefalética y los elementos informativos deben estar ubicados de
manera que puedan ser apreciados desde diferentes alturas y angulos visuales por parte
de las personas con discapacidad y; ser totalmente legibles, utilizando altos contrastes
y relaciones de figura-fondo, sin utilizar materiales brillantes ni refractivos.

Se debe evitar que las piezas de informacién y comunicacién demuestren una
sobreestimacion o subestimacion generalizada de las personas con discapacidad.

Utilizar cédigos simbdlicos o pictogramas uniformes y acordes con la identidad de la
entidad en piezas impresas, en informacion transmitida por dispositivos interactivos,
monitores, carteles, afiches, entre otros. Esta implementacion facilita la comprensién
de la informacién por parte de las personas con discapacidad intelectual, psicosocial y
auditiva.

Los comunicados y toda la informacion escrita deben incorporarse a las paginas como
texto y no como imagen, para que puedan ser leidos por las ayudas técnicas que usan
las personas con discapacidad visual o contar con la transcripciéon textual del contenido.

Los audios grabados deben tener la transcripcidn textual del contenido, y los videos
informativos deben contener subtitulos e interpretacion en lengua de sefias peruana.

Se debe asegurar que toda atencidn, eventos, ferias, programas de fortalecimiento,
entre otros espacios de interaccion con el ciudadano, cuenten con condiciones de
accesibilidad. Elloimplica contar con la participacién de un intérprete de lengua de sefias

9 Son sillas o plataformas que se desplazan por un rail anclado a la escalera para acceder a otras plantas.
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peruana y subtitulos, tanto en aquellos escenarios que se desarrollen en modalidad

virtual como presencial.

e Todo documento impreso o digital debe contar con su version accesible. Por ejemplo, el

documento que informa acerca de los dias y horarios de atencién al publico debe estar

en formato accesible para permitir su lectura por narrador de pantalla o impreso en

Sistema Braille.

A fin de dotar de mayor claridad sobre los documentos accesibles, a continuacidn, se presenta
una tabla con las principales pautas para la elaboracidon de documentos accesibles:

Tabla N° 1: Pautas para la elaboraciéon de documentos accesibles

Elemento

Texto escrito | Utilice un tipo de letra lo mas universal posible, por ejemplo Arial y Verdana, de 14
puntos y grosor normal o seminegrita (no negrita). No se recomiendan las fuentes
itdlicas, oblicuas o condensadas.

Alineacion Evite justificar los textos a la derecha e izquierda a la vez, pues esto dificulta la
legibilidad. Se recomienda justificar todos los textos a la izquierda.

Parrafo Utilice lineas con no mas de 80 caracteres para evitar fatiga visual.

Interlineado Utilice interlineado de 1.5 a doble.

Paleta de La informacion que se entrega en colores debe tener varias alternativas para las

colores personas daltdonicas o aquellas que utilizan pantallas monocromaticas por baja
vision.

Imagenes Las imagenes deben ser de buena calidad y contar con texto alternativo, es decir,
descriptores emergentes, garantizando la accesibilidad al contenido desde
cualquier navegador. Si las imagenes no son informativas, deben marcarse como
decorativas.

Tablas Evite combinar celdas, pues esto dificulta la lectura por narrador de pantalla, utilice
el fijador de las filas de encabezado y agregue texto alternativo.

iRecuerda! Puedes solicitar asistencia técnica sobre la elaboracion de documentos digitales
accesibles al correo electrénico apoyodpd@conadisperu.gob.pe.

Cabe precisar que todo documento digital debe contar también con un documento en version
amigable, el cual consiste en elaborar un resumen visualmente atractivo que recopila los puntos

clave del documento original disefiado para ser entendido por todas las personas con y sin
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discapacidad. Para elaborar un documento en versién amigable se debe tener en cuenta lo
siguiente:

b.

El documento debe ser breve y facil de entender. Si tiene mds de 4 paginas, debe
intentar organizarlo en secciones pequefias y hacer uso de imagenes que sean
relevantes para el material y ayuden a la comprension.

Utilizar un vocabulario simple y claro. Debe utilizar los verbos y sustantivos mas simples
qgue se puedan, por ejemplo, puede reemplazar “consultar” por “preguntar”;

", u

“garantizar” por “asegurar”; “estrategia” por “plan”, etc.

Utilizar frases cortas que incluya el contenido principal de interés. Puede usar ejemplos
para aclarar significados o para explicar palabras técnicas dificiles de comprender.

La informacion puede presentarse de forma diferente (por ejemplo, en un orden o
formato distinto) si con ello la informacién resulta mas clara o facil de entender.

El documento debe ser accesible. Para ello, puede seguir las pautas para elaborar
documentos digitales accesibles consignadas en la Tabla N2 1.

Ajustes razonables

En el marco del reconocimiento de la capacidad juridica y para garantizar una atencién
adecuada, es importante asegurar el otorgamiento de ajustes razonables para la manifestacion
de voluntad de las personas con discapacidad, los cuales son entendidos como las
modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas requeridas en un caso particular que no
impongan una carga indebida o desproporcionada a la entidad. Se debe tener en cuenta que:

La realizacién de ajustes razonables no podra estar supeditada a un diagnéstico médico
de deficiencia sino en las barreras para la participacion e inclusion.

La determinacion de los ajustes implica la consulta estrecha y la participacién activa de
la persona con discapacidad. En algunas ocasiones, puede ser Util contar con la
participacidn de otras personas, como sus familiares, por ejemplo.

Los ajustes razonables no deben generalizarse, pues éstos responden a las necesidades
particulares de cada persona con discapacidad.

Para el caso de otorgamiento de ajustes razonables para la manifestacién de la voluntad
en actos que produzcan efectos juridicos, se debe considerar las disposiciones
establecidas en el “Protocolo para otorgar ajustes razonables a las personas con
discapacidad para la manifestacién de su voluntad en actos que produzcan efectos

juridicos”.

10 Aprobado mediante Resoluciéon Ministerial N2 347-2021-MIMP.
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Algunos ejemplos de ajustes razonables pueden ser:

e Facilitar un mddulo de atencidn temporal para que las personas con discapacidad fisica
puedan ser atendidas en un espacio accesible.

e Gestionar la disponibilidad de materiales accesibles con informacidn sobre los
productos o servicios que la entidad ofrece, a fin de que las personas con discapacidad
visual puedan acceder a la informacidn. Por ejemplo, la impresién de la informacién en
letras mas grandes (macrotipos), la entrega de informacion a través de medios digitales,
la impresiéon de cartillas en Braille, la oralizacién del contenido de una carta o
documento, el apoyo en la lectura del material impreso, entre otros.

e Flexibilizar el proceso de la entrevista a las personas con discapacidad psicosocial e
intelectual, a fin de evitar generar sentimientos de inseguridad y estrés que
imposibilitan su adecuado desenvolvimiento. Ello implica acomodarse a los tiempos y
formas de intervencion de la persona con discapacidad, permitir la intervencion de una
tercera persona que sirva de apoyo a la persona con discapacidad, utilizar un lenguaje
sencillo para facilitar la comunicacién y la comprensidn del tramite, entre otros.

e Admitir la huella dactilar como medio de identificacion de las personas con
discapacidad, a fin de que éstas puedan acceder a un servicio y/o realizar tramites.

e Disponer de medios alternativos para la atencidn de personas con discapacidad auditiva
en los servicios que se ofrecen. Por ejemplo, garantizar la participacion de un intérprete
de lengua de sefias peruana, vocalizar adecuadamente para que la persona pueda leer
los labios o utilizar el lenguaje escrito para facilitar la comunicacién.

Ahora bien, es importante recordar que la denegacién injustificada de un ajuste razonable
constituye un acto de discriminacién por motivos de discapacidad.

c. Uso de términos y expresiones inclusivas

Es importante utilizar una terminologia adecuada para permitir estar en sintonia con el trato
adecuado hacia las personas con discapacidad. Para tal efecto se debe tener cuidado con el
lenguaje utilizado, debido a que algunas palabras son consideradas como ofensivas y la
comunidad con discapacidad puede considerar que atenta contra su dignidad y sus capacidades.
Para ello, podemos tener como referencia las siguientes expresiones:

Tabla N° 2: Uso de expresiones inclusivas

Expresion incorrecta Expresion correcta

Discapacitado Persona con discapacidad o mejor llamarlos por

. su nombre.
Incapacitado

Deficiente
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Expresion incorrecta

Persona con habilidades diferentes
Persona con necesidades especiales
Anormal

Enfermito

Expresion correcta

Sufre discapacidad
Afectado por una discapacidad
Victima de una discapacidad

Padece discapacidad

Se encuentra en situacién de discapacidad

Defecto de nacimiento

Discapacidad congénita

Corto de vista

Deforme Persona con discapacidad congénita
Enano Persona de talla baja

Ciego Persona con discapacidad visual
Cieguito

Semi vidente Persona con baja vision

Sordito Persona con discapacidad auditiva
Mudo Persona sorda®!

Sordomudo

Medio sordo Persona con baja audicién

Persona hipoacusica®?

11 Si bien el término correcto segun la legislacién vigente es el de “personas con discapacidad”, se
reconoce igualmente que cada persona forma su identidad en funcidn de su propia experiencia, como es
el caso de algunos colectivos de personas con discapacidad auditiva en el pais, que se autodenominan
como “personas sordas”. Por ello, la legislacion vigente contempla ambos términos para referirse a dicho

colectivo y se recomienda no omitir ninguno de ellos.

12 En el marco del reconocimiento de cada persona a formar su identidad en funcién de su propia
experiencia, se ha incorporado en este listado el término “persona hipoacusica”, pues algunos colectivos
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Expresion incorrecta Expresion correcta

Invalido Persona con discapacidad fisica
Minusvaélido

Lisiado

Paralitico

Confinado a una silla de ruedas Persona usuaria de silla de ruedas

Postrado en una silla de ruedas

Relegado a una silla de ruedas

Mutilado Persona con amputacion

Cojo Persona con movilidad reducida
Mongolito Persona con discapacidad intelectual
Mongdlico

Retardado

Angelito

Retrasado mental

Insano Persona con discapacidad psicosocial®®

Demente

Loco
Trastornado
Esquizofrénico
Maniaco

Depresivo

de personas con discapacidad auditiva y que pueden compensar su pérdida auditiva con un sistema o
mecanismo de amplificacion en el pais, se autodenominan como “personas hipoacusicas”.

13 Las personas con discapacidad y las organizaciones que las representan, en el marco de sus
experiencias, reiteran su postura en autodenominarse como “personas con discapacidad psicosocial”,
pues éste no se enfoca en su diagndstico médico, sino que se enmarca al reconocimiento de las
disposiciones contempladas en la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad y en
la problematica de la sociedad al imponer barreras para el pleno ejercicio de sus derechos.
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Expresion incorrecta Expresion correcta

Bipolar

d. Comunicacidn y atencién inclusiva

Las servidoras y los servidores civiles de las entidades de la Administracion Publica; asi como las
trabajadoras y los trabajadores de las entidades privadas que prestan servicios publicos, o de las
oficinas de atencion al ciudadano y/u orientacién al publico, o las que hagan sus veces, aseguran
una comunicacion accesible y una atencidn inclusiva. Para tal efecto, toman en cuenta lo
siguiente:

e \Verificar que se encuentren identificados con sefialéticas las ventanillas de atencion
preferencial para que todas las personas con discapacidad, independientemente del
tipo de discapacidad que presenten, puedan ejercer su derecho a la atencidn
preferente. Recuerda reconocer este derecho, en especial si hay mas de una persona
con discapacidad en espera para su atencidn. En caso haya mas de dos personas con
discapacidad en espera, se recomienda formar una cola aparte para ellas, intercalando
la atencidn de personas con y sin discapacidad o atencién preferente.

e Recordar que la atencién a la persona con discapacidad inicia desde su ingreso a la
entidad. Cuando la persona con discapacidad requiere asistencia, se debe evaluar la
mejor manera de generar la intercomunicacion entre los responsables de atencién para
asegurar que la persona sea asistida de forma adecuada y oportuna.

e Recordar ademas, reconocer y garantizar todos los derechos y beneficios que tienen las
personas con discapacidad por contar con el carné del Conadis.

e En el saludo, identificarse antes de empezar cualquier didlogo con la persona con
discapacidad, preguntarle su nombre, y preguntarle si necesita algun tipo de apoyo y/o
ajuste razonable. La interaccion con el ciudadano debe ser de colaboracion vy
predisposicioén al servicio.

e Es importante garantizar la participacion de los apoyos o personas de confianza de las
personas con discapacidad para que puedan apoyar en la comunicacién y/o en la
comprension de los procesos relacionados con algun tramite; orientar respecto a las
implicancias del tramite y; apoyar en la manifestacion de voluntad.

14 Entre algunos de los derechos y beneficios que otorga el carné del Conadis estan: Pase libre en el
transporte publico a las personas con discapacidad severa; derecho preferencial en determinados
servicios de atencidn; las universidades reservan el 5 % de vacantes para las personas con discapacidad;
el 25 % de las entradas de los espectdculos deportivos auspiciados por el Estado son destinados a las
personas con discapacidad; acceso a créditos preferenciales para los programas que impulsa el Gobierno;
las entidades publicas estdn obligadas a contratar no menos del 5% en entidades publicas y 3% en
entidades privadas (mds de 50 trabajadores) de la totalidad del personal en planilla.
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Recuerda también reconocer todas las formas de asistencia, sea humana o animal, con
las que puede contar la persona con discapacidad, debido a que es una de las medidas
para garantizar que las personas con discapacidad gocen de movilidad personal con la
mayor independencia posible en los espacios de uso publico.

Durante toda la interaccién es importante enfocarse en la persona y no en la
discapacidad. Es importante que se atienda directamente a la persona con discapacidad,
es decir, hablarle a ella, no a su acompafiante, su apoyo o persona de confianza, pues
son las personas con discapacidad quienes toman las decisiones.

Respetar el ritmo de interaccién de la persona con discapacidad, otorgando el tiempo
gue se requiera para asegurar la comprension de la informacion.

Toda informacidn, virtual, telefénica, escrita o verbal debe ser transmitida con un
lenguaje claro y sencillo de comprender. Por ejemplo, haciendo uso de frases simples y
cortas; voz coloquial y activa; lenguaje directo, especifico y concreto.

Cuando se presente una discusién o altercado, se debe mantener la calma y ser
paciente, nunca subir el volumen de la voz y evitar toda actitud que pueda incomodar a
la persona con discapacidad.

En la despedida, se debe agradecer cordialmente a la persona con discapacidad su visita
a la entidad y despedirse respetuosamente, indicando los canales de atencidn que se
posean (correo electrdnico, nimeros de teléfonos, pagina web, etc.) para cualquier
consulta adicional.

Recordar también que no es un requisito indispensable que las personas con
discapacidad cuenten con la asistencia de una tercera persona, como un apoyo o
persona de confianza.

Cuando la persona quiera manifestar su malestar o descontento respecto a la atencidn
brindada o ante la denegacidn injustificada de ajustes razonables®® que impiden que la
persona realice un trdmite o acceda a un servicio publico, se deberd poner a disposicidn
el Libro de Reclamaciones de la entidad. Es importante que el responsable de la atencién
brinde todas las facilidades a la persona con discapacidad para que registre su reclamo.

15 Si se ha denegado la solicitud de ajustes razonables a la persona con discapacidad por suponer una
carga indebida o desproporcionada y no existir opciones con las que el solicitante esté conforme, o existan
actos de denegacidén injustificada, la persona solicitante puede registrar un reclamo en el Libro de
Reclamaciones de la entidad.
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CAPITULO II: ATENCION POR TIPO DE DISCAPACIDAD

En las siguientes lineas se brindaran algunas pautas a tener en cuenta para la atencidn a las
personas con discapacidad. Se resalta que las recomendaciones no estdn ligadas a clasificar la
discapacidad de una persona o de limitarlas al tipo de discapacidad presentado, pues son
alcances generales que deben asegurarse durante la atencidn a personas con discapacidad.

No obstante, se recuerda que todos los responsables de atencidn al usuario/cliente/ciudadano
deben adecuar su atencién de acuerdo a las necesidades especificas de cada caso en particular,
en el marco del reconocimiento de la diversidad funcional de toda persona con discapacidad.
Asimismo, es importante recordar que el foco de atencidon no debe centrarse en clasificar a las
personas con discapacidad por el diagndstico médico que presente, sino en atender de manera
adecuada sus necesidades y asi evitar generarle barreras o generalizar sus caracteristicas.

2.1. Personas con discapacidad fisica
Para atender adecuadamente a las personas con discapacidad fisica se debe:

® Preguntar a la persona usuaria de algun dispositivo de apoyo como silla de ruedas,
muletas, bastones o protesis, si requiere asistencia para el ingreso y desplazamiento en
la entidad. En caso se desconozca el manejo de los mismos, consultarle cémo asistirlo
de la mejor manera.

e Al hablar con una persona usuaria de silla de ruedas, cuando sea posible, ubiquese de
frente y a sumisma altura.

e Evitar colgar objetos o apoyarse sobre una silla de ruedas, debido a que es parte del
espacio corporal de la persona.

e Evitar mover la silla de ruedas sin antes pedir permiso a la persona; sino mas bien,
preguntarle si necesita ayuda y ésta manifestarad si lo requiere.

e Acompafiar a la persona que camina despacio o utiliza algun dispositivo de apoyo,
ajustando el ritmo de caminata a la suya.

e Si la persona lo requiera, ofrecer tu ayuda para transportar o alcanzar objetos, abrir
puertas o ventanas, etc.

2.2. Personas con discapacidad auditiva
Para atender adecuadamente a las personas con discapacidad auditiva se debe:

e Consultar a la persona con discapacidad el tipo de comunicacion que prefiere utilizar
como, por ejemplo, la lengua de sefias peruana, el lenguaje escrito, la lectura de labios,
etc.

e Dirigirse a la persona con discapacidad utilizando un tono de voz neutral y con un
volumen adecuado, vocalizando claramente y construyendo frases cortas y
comprensibles, garantizando que la persona sepa que se dirige a ella y comprenda la
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informacidn. Cuando la persona no comprenda la informacién, repetirsela o emplear
otras formas para su entendimiento.

Cuando la persona con discapacidad prefiera apoyarse en la lectura de labios, hablar de
forma clara, evitando hablar deprisa o demasiado despacio, siempre cara a cara, nunca
de espaldas. Ademads, evite usar mascarillas o alguna vestimenta que impida la
visibilidad del rostro.

Cuando sea necesario, contar con apoyos visuales en la atencidn de las personas con
discapacidad.

Cuando sea necesario, apoyarse con gestos o escritura de palabras (lenguaje escrito)
para comunicarse con la persona con discapacidad.

Cuando se desee llamar la atencién de la persona con discapacidad, realizar un ligero
toque en el hombro o una discreta sefia antes de hablar.

Cuando la persona con discapacidad prefiera apoyarse de los subtitulos, se deberd
gestionar la mejor plataforma que genere subtitulos de forma automatica. Por ejemplo,
si la atencion es virtual, se recomienda usar la aplicacion de “Microsoft Teams” o
“Google Meet”. Si la atencidn es presencial, se recomienda usar la aplicaciéon “Web

716

Captioner”*® en un computador.

Cuando se advierta que la entidad hace uso de separadores de escritorio de vidrio o
ventanillas de atencion en cristal que impide el acceso a la informacién y comunicacién,
se debera asegurar un espacio adecuado para la atenciéon o adecuar dichas ventanillas
de atencién para que sean accesibles, por ejemplo, convertirlas en ventanillas
corredizas.

Para atender adecuadamente a las personas con discapacidad visual se debe:

Identificarse siempre cuando se dirigen a una persona con discapacidad visual. Si hay
mas personas, presentarlas.

Cuando se oriente a las personas con discapacidad espacialmente, ser descriptivos
usando, por ejemplo, adverbios como izquierda, derecha, arriba, abajo u otros. Por
ejemplo, No decir “jcuidado!”, sin motivar y detallar la razén de su expresion.

Cuando la persona con discapacidad requiere realizar una firma, preguntele si requiere
apoyo y como se lo puede brindar; previa autorizacion, brindar el apoyo.

16 Es una aplicacién para el navegador Google Chrome para computadora que utiliza el motor de
reconocimiento de voz de Google para transcribir de forma automatica y continua lo que capta el
microfono del equipo. Incluso se puede utilizar en la plataforma Zoom, habilitando los subtitulos y
vinculando la videoconferencia de Zoom a Web Captioner.

Sede Central

Av. Arequipa 375,
Santa Beatriz. Lima
Telf: (01) 6305170
www.gob.pe/conadis

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el
CONADIS, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM vy la Tercera
Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
pueden ser contrastadas a través de la  siguiente direccion  web:
https://sgd.conadisperu.gob.pe:8181/validadorDocumental/inicio/detalle.jsf e
ingresando la siguiente clave: JAMCHIA



Realizar explicaciones verbales descriptivas para ayudarle a comprender la informacion.

Consultarle a la persona con discapacidad si requiere asistencia para caminar o
desplazarse. Cuando lo requiera, ofrecerle uno de los brazos para hacerlo, segun lo
prefiera.

Advertirle a la persona con discapacidad de posibles obstaculos presentes en el camino,
asi como de las escaleras, subidas o bajadas.

Evitar obstdculos que crean ambientes con riesgos y mantener un entorno ordenado.
Por ejemplo, evitar puertas semi abiertas, objetos fuera de su sitio, macetas, etc.

Cuando se deje de atender a la persona con discapacidad, hacérselo saber.

Cuando la persona con discapacidad lo requiera, facilitar su atencién en formato braille
o audibles conforme a su eleccidn y/o videos que cuenten con audios descriptivos, entre
otros.

Cuando la persona sea asistida por un perro-guia, se debe evitar interactuar con el
animal (hablar o contactar fisicamente con él), ya que se debe entender que se trata de
un elemento de ayuda para esa persona y que es ella quien atiende y gestiona su
conducta. En los desplazamientos o paradas, se recomienda posicionarse en el lado
contrario al que ocupa el perro-guia.

Para atender adecuadamente a las personas con discapacidad intelectual se debe:
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Dejar que la persona con discapacidad se desenvuelva auténomamente.

Tratar de acuerdo a su edad cronolégica, evitando la infantilizacion en nuestro lenguaje
si no es un nifo o nifa y contemplando con respeto sus opiniones o puntos de vista.

Utilizar un lenguaje sencillo, comprensivo, sin ambigliedades, evitando confusiones,
chistes o doble sentido. No obstante, cuando la persona lo prefiera, usar un lenguaje
técnico para la comunicacion.

Responder las preguntas que tenga la persona con discapacidad para asegurar que ha
comprendido el mensaje.

Consultarle a la persona con discapacidad si comprendié claramente la informacion o si
requiere que se le repita.

Asistir a la persona con discapacidad para que pueda culminar sus ideas o mensajes.

Considerar los gestos o movimientos involuntarios de las personas para interpretar sus
respuestas durante su atencion.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el
CONADIS, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM vy la Tercera
Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad
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Reducir, en la medida de lo posible, la estimulacién sensorial (ruidos intensos,
exclamaciones, elementos visuales, entre otros) y las interrupciones.

Considerar que las personas con discapacidad pueden tener dificultades para centrar su
atencioén e interesarse en objetos o situaciones que podrian pasar desapercibidos para
las personas sin discapacidad.

Prever contar con informacién en formatos amigables y que las letras del documento
sean grandes y cuenten con doble espacio.

2.5. Personas con discapacidad psicosocial

Para atender adecuadamente a las personas con discapacidad psicosocial se debe:
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Dirigirse a la persona de forma natural y con respeto.

Tratar de acuerdo a su edad cronoldgica, evitando la infantilizacién en nuestro lenguaje
si no es un nifo o nifa y contemplando con respeto sus opiniones o puntos de vista.

Respetar el tiempo que requiera la persona con discapacidad para expresar sus ideas.

Evitar el uso de ironias, bromas o dobles sentidos, ya que para las personas con
discapacidad pueden ser dificiles de comprender.

Reducir, en la medida de lo posible, la estimulacion sensorial (ruidos intensos,
exclamaciones, visuales, entre otros) y las interrupciones.

Considerar que las personas con discapacidad pueden tener dificultades para centrar su
atencidén e interesarse en objetos o situaciones que podrian pasar desapercibidos para
las personas sin discapacidad.

Responder a sus preguntas, asegurandose de que le han comprendido. Ante alguna
duda, se recomienda volver a explicar la situacion, empleando un lenguaje mas sencillo.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el
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