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Protocolo de atencién a Personas Con Discapacidad (PCD)

Se implementara un protocolo de actuacién a personas con discapacidad que se deberd utilizar
dentro de las diversas dreas de la Universidad, con la finalidad de unificar el como se otorga
atencidn al usuario.

Justificaciéon

El presente protocolo estable las pautas de actuacién a personas con discapacidad, como una
herramienta en el trabajo de lograr una total inclusién de nuestros usuarios, dentro de la
Universidad Virtual del Estado de Guanajuato.

Uso
Obligatorio a todo el personal.

Descripcion

Consta de 6 apartados

Pautas bdasicas de actuar
e Identificarse y preguntar el nombre de la persona antes de comenzar la conversacion.
e Llamara la PCD por su nombre.
e Utilizar un lenguaje incluyente.
e Centrar la atencion en la capacidad de la persona y no en su discapacidad.
e Hablarle directamente, no evada la mirada. No se dirija al acompafiante.
e Pedir que le explique en qué puede ayudarle y de qué forma.
e Permita que las personas con discapacidad hablen por si solas.
e No trate a la persona como si fuera un nifio.

e Lainformacion se debe dar de forma clara y pausada, utilizando para ello cuantos recursos
sean posibles, tales como la escritura, la gesticulacion y otros sistemas alternativos de
comunicacion.

e Se debe asegurar que la persona ha comprendido el mensaje, dandole la posibilidad de
preguntar todo lo que necesite saber. Si la persona no comprende algo, se debera buscar
otra manera de explicarselo, simplificando el lenguaje o ayudandose con recursos escritos
o graficos.
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Trato a PCD Motriz

No empuje la silla de ruedas de una persona o tome el brazo de alguien que camina con
dificultad sin preguntarle si puede ayudar.

Si da la impresion de que la persona estd en dificultades, hay que ofrecer ayuda y en caso
de que sea aceptada, preguntar como debe hacerse. Las personas tienen sus técnicas
personales para subir escaleras, por ejemplo, y, a veces, una ayuda inadecuada puede
hasta entorpecer las cosas.

No ofenderse si la ayuda es rechazada.

Si usted esta de pie, busque en qué sentarse o pdngase en cuclillas. Es dificil para la
persona en silla de ruedas mirarlo hacia arriba, ademds puede marcar una relacién
jerarquica.

La silla de ruedas también es parte del espacio personal de la persona con discapacidad.
No se apoye ni la mueva sin su permiso.

Trato a PCD Visual

Intente ser lo mas descriptivo posible respecto al cuestionario, como, por ejemplo,
numero de preguntas y forma de respuesta. Se debe igualar las condiciones de acceso a la
informacién respecto a una persona que no es ciega.

Para saludar, si la persona no extiende la mano, puede coger la suya para hacerle saber
que quiere saludarle.
Indiquele si hay otra u otras personas presentes.
Avisar al usuario cuando se ausenta.
oo m i

No utilizar palabras como “aqui”, “alli”, “esto” o “aquello”.

Utilizar términos que apunten directamente a la orientacion espacial, como “a su

»n o«

izquierda”, “a su derecha”, etc.

No sustituir el lenguaje verbal por gestos.
Si se lee alglin documento, hacerlo despacio y con claridad.
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Trato a PCD Auditiva

e Al conversar debera colocarse de frente, a fin de que la PCD observe el movimiento de
labios para que pueda entender la informacién que esta recibiendo.

e Hablar con un nivel de voz natural y vocalizando. Utilizar expresiones faciales, pero sin
exagerar demasiado los gestos. No hablar demasiado deprisa.

e Si no se entiende bien algo de lo que ha dicho, hay que pedirle que lo repita y no hacer
que se ha comprendido. Si la persona con limitaciones auditivas no comprende bien una
informacidn hay que repetirsela o utilizar sinénimos.

e No incomodarse o sorprenderse con la manera de hablar de la persona, el ritmo del habla
o la eleccidn de las palabras.

e Sila persona esta acompariiada de un intérprete de lengua de seiias, dirigirse a la persona,
no al intérprete.
e Chequee sila persona lee, esto puede facilitar la entrega del mensaje.

Trato a PCD Intelectual
e Si la persona tiene dificultades para comunicarse, tenga paciencia y dele el tiempo que
necesita para que no se ponga nerviosa.
e Entregue la informacién de manera sencilla y lenta.

o Proporcione ejemplos o sindnimos que faciliten llegar a los conceptos que quiere
explicar.
o Utilice un lenguaje simple y concreto.
e Asegurese de que la persona comprendio la atencion e informacién entregada.
e Debe respetar el ritmo de la PCD, puede tardar en hacer alguna actividad, en la forma en
que habla, camina, sostiene objetos, etc.

e No hable de su limitacién con calificaciones ni juicios.
¢ No trate ala PCD como a un nifio o alguien que no entiende.

Trato a PCD Psicosocial
e Es probable que no resulte evidente al momento de atenderla.
e Es un mito de que sean siempre personas alteradas o violentas.

e Si llegara a suceder que la persona eleva la voz o se altera, usted no haga lo mismo,
manténgase sereno y evalle la situacion. Evite discusiones.

e Tenga paciencia: puede ser que la persona no pueda expresarse al mismo ritmo que
piensa y eso le dificulte el nivel de expresion.

e Sea empadtico: hagale notar que usted lo entiende y se pone en su lugar.

e No hable de su limitacién con calificaciones ni juicios.
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Protocolo de atencion
Se implementara un protocolo de atencién telefénica que se debera utilizar dentro de las diversas
areas de la Universidad, con la finalidad de unificar el como se otorga atencién al usuario.

Justificacién
Homologar la atencion via telefénica que recibe el usuario. Con la finalidad de impulsar la

calidad en nuestro servicio al usuario. -
Recepcion

Constara de 3 apartados:

2. Desarrollo de la Conversacion

Desarcobic de la

3. Despedida Seaseeramcin

Uso
Obligatorio a todo el personal

Descripcion
A. Saludo.

Compuesto por el nombre de la organizacién, saludo, presentacién del personal que se encuentra
atendiéndolo, identificacion del usuario y finalmente una pregunta que brinde la pauta para que el
usuario exprese su situacion.

#Nombrearea

Buenos #dias-tardes-noches

te atiende #Tunombreyapellido
&¢Con quién tengo el gusto?

Nota: Se sugiere no dejar timbrar mds de 3 veces el teléfono.
B. Desarrollo de la conversacion.

Tras la presentacion del usuario

Mencionar el nombre de la persona

y enseguida realizar la siguiente interrogante:
¢En qué te puedo servir?

UNIVERSIDAD VIRTUAL DEL ESTADO DE GUANAJUATO
Hermenegildo Bustos #129 A Sur Centro | Purisima del Rincén, Gto. | C.P. 36400 | Tel. 01462 800 4000

v § @ UVEG



W 79,
‘?\% "."-f /*-z
GTO g (] a}t :D
Grandeza de México -;:j:p ).“ 4 3 uve g
¢ <> R
“on o uwq¥ dol ostb 06 Gralas

Es necesario que, durante el desarrollo de la conversacion, se hable con nitidez y articulacién para
que el usuario entienda el mensaje. Se invita al usuario a que describa su necesidad, el trato debe
ser cortes y hacer sentir que es escuchado, llamarlo por su nombre genera un sentimiento de
empatia con el usuario.

Durante el desarrollo de la conversacion se pueden presentar los siguientes escenarios:
1. La solicitud con atencién en primer nivel. En este caso, cuando se puede dar atencidn
inmediata a la solicitud del usuario, la informacién debe ser transmitida de manera
cordial, cuidando el volumen y el tono de la voz. Habrd que transmitir seguridad y

confianza, intentando ser concreto y preciso en la informacién.

Nota: Para el caso de Mesa de Ayuda, aplicar ademds el Protocolo especifico de atencion
telefonico.

2. La solicitud con atencién en segundo nivel. Este es el caso donde es necesario canalizar al
usuario con el drea que puede apoyarlo en la solucién o brindarle informacidn especifica.
Es necesario indicar al usuario porque sera canalizado a otra drea, quien es la persona que
lo atendera y reiterar que estamos para apoyarlo.

Nota: Al transferir la llamada se espera 3 tonos, si no hay respuesta de la extension se regresa
con el usuario solicitdndole marque en otro momento y se le otorga la extension.

El personal de segundo nivel debera aplicar el protocolo de atencidn al usuario.
3. Lasolicitud no se puede atender en el momento, requiere una gestion.

Se le indica el procedimiento de atencidn que se efectuard, notificando que por la situacion se
necesita un tiempo para dar solucién o proporcionar la informacién que solicita.

Nota: En el caso de Mesa de Ayuda, aplicar el Protocolo de atencién segtn sea el caso.
Nota: En el escenario 1y 3 el operador solicita datos de contacto.
C. Despedida.

Al concluir con la atencién, mencionar la siguiente interrogante:

éAlgo mas en lo que te pueda ayudar?
Esperar respuesta por parte del usuario y realizar un saludo de despedida.
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