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1. Diversidad e inclusion en
Telefonica

En Telefonica estamos convencidos de que la diversidad de nuestros equipos, unida a un estilo de
liderazgo inclusivo, nos ayuda a obtener mejores resultados empresariales. Partimos de la idea de que,
solo si garantizamos entornos de trabajo en los que la igualdad de oportunidades sea una
realidad, alcanceremos un ambiente de trabajo atractivo y proclive al crecimiento de todas las
personas, sin importar su género, nacionalidad, origen étnico, color de piel, responsabilidad familiar,
religion, edad, condicion social, orientacion e identidad sexual o discapacidad, entre otras
caracteristicas personales.

Nuestra Compania se encuentra inmersa en una profunda transformacion interna para dar respuesta
a los retos que plantea la revolucion digital. En este contexto, necesitamos contar con el mejor talento
presente en el mercado. Por ello, apostamos decididamente por desarrollar una cultura e identidad
organizativa de equidad, pluralidad e inclusion, en la que la singularidad de las habilidades, capacida-
desy formas de pensar de nuestros empleados nos ayuden a tomar las mejores decisiones.

Para que esta apuesta dé buenos resultados es importante contar con equipos diversos, pero solo si
esta diversidad es puesta en valor a traves de una gestion inclusiva del talento. No queremos reforzar
la categorizacion de personas en grupos cerrados, sino buscar lo que nos uney asegurar entornos de
trabajo en los que cada empleado pueda aportar lo mejor de si mismo. Estamos convencidos de que
solo gestionando la diversidad desde una perspectiva transversal de inclusion e integracion conse-
guiremos que las desigualdades asociadas a las etiquetas queden derribadas.
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2. Telefonica Accesible

En Telefonica tenemos el convencimiento de que la revolucion digital tiene que generar nuevas opor-
tunidades para todos. Las tecnologias digitales han irrumpido con fuerza, abriendo nuevas oportuni-
dades para mejorar extraordinariamente la calidad de vida de las personas con discapacidad, ofre-
ciendo mayor autonomia y rompiendo las tradicionales barreras fisicas.

Por ello, hemos puesto en marcha el proyecto “Telefonica Accesible”, a través del cual avanzamos
para que la accesibilidad sea un elemento transversal al negocio. Para lograrlo, esta estrategia se
articula en cuatro dimensiones principales: personas, instalaciones, procesos y productos y servicios,

Lo hacemos, en primer lugar, porque la apuesta por la accesibilidad es una cuestion de justicia so-
cial. Somos conscientes de nuestra doble responsabilidad como proveedor de telecomunicaciones 'y
empleador. Incorporar criterios de accesibilidad en nuestros procesos nos permite impulsar el desa-
rrollo de los profesionales con discapacidady, por ende, aprovechar el potencial de sus capacidades,
habilidades y experiencias. Tenemos la conviccion de que los equipos de trabajo con capacidades
diversas junto a un estilo de liderazgo inclusivo obtienen mejores resultados. A la vez, creemos que
contar con profesionales con discapacidad ayuda a las empresas a empatizar mejor con su base de
clientes y a acercarse al mercado de personas con discapacidad, que, de acuerdo con el estudio 'El
mercado potencial de las personas con discapacidad en Espana’, representa mas de once millones
de potenciales consumidores y clientes en Espana.

Nuestro compromiso es que el Grupo se convierta en una Compania plenamente accesible que con-
tribuya activamente a la plena igualdad de oportunidades mediante las nuevas tecnologias.

= productos
y servicios

Eﬁ| instalaciones

d’%’; personas

procesos
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3. Por queé esta guia

Para lograr una verdadera integracion necesitamos conocer en profundidad las multiples realidadesy
necesidades de las personas con discapacidad, ponernos en su piel y entender las barreras a las que
se enfrentan en el dia a dia. Creemos en el valory la importancia de la formacion y la sensibilizacion
para fomentar la empatia, eliminar sesgos inconscientes y prejuicios y, en definitiva, poner en valor la
oportunidad que supone su talento y su potencial de mercado.

Por ello, y como parte del proyecto Telefénica Accesible, hemos desarrollado la presente guia, que
presenta unas pautas basicas para ayudar a los empleados a mejorar y facilitar la interaccion con los
companeros con discapacidad. La guia responde a las inquietudes mas habituales que surgen entre
los empleados que no estan acostumbrados a trabajar con personas con discapacidad: “;debo ayu-
dar a una persona ciega a transitar agarrandola del brazo?”, “; es ofensivo si exagero mis gestos para
hacerme entender frente a un companero sordo?”, “;hay una distancia minima que debo mantener
para no incomodar a un colega con trastorno del espectro autista?”.

Através de esta guia, Telefonica busca promover el conocimiento de la diversidad existente dentro de
la discapacidad y, en ultima instancia, normalizar la interaccion entre los empleados. Es un paso mas
para garantizar entornos de trabajo inclusivos, en los que todos los empleados se sientan comodos y
den lo mejor de si mismos, con independencia de sus capacidades.

Sibien el presente documento esta especialmente dirigido a los empleados de la compania, a quienes
se ha distribuido a través de los canales internos, también se dirige al conjunto de la sociedad, para lo
cual se ha hecho publica. Creemos que la informacion contenida en esta guia, que esta pensada para
un publico no experto, es de utilidad para otras organizaciones o para personas particularesy, por ello,
la ponemos a disposicion para su consulta por parte de cualquier agente.
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4. Conceptos basicos

Discapacidad (definicion de la Real Academia de la Lengua Esparnola): “Situacion de merma o caren-
cia de alguna capacidad fisica, sensorial, 0 psiquica de la persona, que limita o impide su participacion
plena e igualitaria en la sociedad o el ejercicio efectivo de sus derechos.”

Persona con Discapacidad (definicion segun la Convencion de la ONU de los Derechos de las Per-
sonas con Discapacidad): “Las personas con discapacidad incluyen a aquellas que tengan deficien-
cias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al interactuar con diversas barre-
ras, puedan impedir su participacion plenay efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con
las demas”.

El enfoque de esta guia toma como referencia la Norma UNE 170.001-1:2007 de Accesibilidad Uni-
versal, de acuerdo a los criterios DALCO (Deambulacion, Aprehensidn, Localizacién, Comunicacion):

Deambulacion

Hace referencia a la capacidad de la
persona para llevar a cabo actividades
asociadas con el movimiento de un lu-
gar a otro.

O, 0

Aprehension

Hace referencia a la destreza y habili-
dad de los movimientos corporales, in-
cluidas las habilidades manipulativas.

<

Localizacion

Hace referencia a dificultades para la
orientacion, identificacion y localiza-
cion de lugares y objetos.

e

Comunicacion

Hace referencia a la capacidad de la
persona para generar, emitir, recibir y
comprender mensajes.
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5. Claves basicas para la
interaccién con las personas
con discapacidad

® Preguntese antes de ayudar

Tan solo porque alguien tiene una discapacidad, no deberiamos asumir que necesita ayuda. Si el
entorno es accesible, las personas con discapacidad generalmente pueden desenvolverse con au-
tonomia.

Las personas adultas que tienen una discapacidad prefieren ser tratadas como personas indepen-
dientes. Portanto, es interesante considerar que debemos ofrecer nuestra ayuda solo si la persona
realmente la necesita. En general, las personas con discapacidad nos haran saber cuando necesitan
apoyo.

Si finalmente requieren que les ayudemos, previamente es importante preguntar de qué manera
podemos serles utiles.

® Sea respetuoso

Cuando vaya a iniciar una conversacion, hable siempre
directamente a la persona, no a su acompanante, asis-
tente o a su intérprete de Lengua de Signos. Hable con
el como lo haria con cualquier otra persona, con respeto,
pero, sobre todo, con naturalidad.

® No haga suposiciones

Las personas con discapacidad son conscientes de lo
que pueden o no pueden hacer. No tome decisiones
por ellos y no cuestione que puedan o no participar en
alguna actividad. Debemos poner siempre el acento en

las capacidades de las personas y no en sus presuntas
limitaciones.



Discapacidad en el trabajo | Una responsabilidad de todos

® Atienda a sus requerimientos

Cuando una persona con discapacidad advierte de una situaciéon que podria limitar sus libertades y/o
derechos (de movilidad, de participacion, de atencion, etc.), en general, no deberiamos entenderlo
solo como una queja.

En realidad, se esta poniendo de manifiesto una oportunidad para mejorar en todos aquellos aspec-
tos que hacen que cualquier persona se sienta lo suficientemente comoda para participar en igualdad
de condiciones.

® Ordene los espacios

Los ambientes cadticos o espontaneos tienden a
acumular obstaculos no controlados que dificul-
taran el acceso y la deambulacion en el entorno.

® Concrete y simplifique

Trataremos de comunicarnos de manera sencilla
y precisa, evitando metaforas y jergas y elimi-
nando la informacion innecesaria.

\f

® Respete la diferencia

Debemos entender lo diferente como diverso vy,

por tanto, enriquecedor.

® Use lenguaje inclusivo

El uso de un lenguaje inclusivo es una parte fundamental a la hora de establecer una conversacion
basada en el respeto entre los interlocutores. Es preferible usar términos que aseguren un trato
digno hacia cualquier persona, en detrimento de otros conceptos lesivos, en desuso y que limitan
nuestra identidad individual.

En cualquier caso, no hay que tener miedo si no se esta seguro de quée palabras deberia usar, es muy
sencillo, tan solo preguntele a la persona.
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Respecto al uso del lenguaje inclusivo, es interesante mencionar que muchas personas con disca-
pacidad tienen sus propias preferencias. De hecho, algunas no son partidarias de promover el uso
de términos eufemisticos tales como “persona con capacidades diferentes”, “persona con diversidad
funcional”, etc.

En este sentido, en la actualidad, segun nuestra normativa vigente y atendiendo a lo dictado en la
Convencion de la ONU sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (2006), el término co-
rrecto en uso es el de “persona con discapacidad”.

Como normal general, es importante que tratemos de dirigirnos siempre a las personas por su NOM-
BRE, dejando a un lado cualquier etiqueta o estereotipo asociado a su posible condicion. Podemos
ser altos, bajos, rubios, morenos, ..., tener o no una discapacidad, pero ante todo somos personas.

Podemos expresarnos de manera adecuada usando siempre el concepto “persona” por delante del
atributo que queramos destacar, evitando otros términos obsoletos tales como “discapacitados”, “in-
validos”, etc.

Es preferible decir “persona con movilidad reducida”, o “persona que usa una silla de ruedas’, en lugar
de "persona confinada en una silla de ruedas” o "persona limitada a una silla de ruedas”. La silla de
ruedas es un producto de apoyo que permite a la persona moverse y participar en la sociedad: es
liberador, no limitador.

"o nou

Expresiones tales como “persona con discapacidad fisica”, “persona con paralisis cerebral”, “persona
con esquizofrenia”, etc., son comunmente aceptadas dentro del colectivo de personas con discapa-
cidad.

/> Importante

Tener una discapacidad no me convierte en una persona “minusvalida” # menos valida

Si existe una barrera arquitecténica en un edificio, por ejemplo, unas escaleras que preceden a la
puerta principal, e impide que una persona pueda acceder al mismo con su silla de ruedas, en reali-
dad, habria que considerar que la limitacion la impone el edificio, ya que es realmente el factor que
condiciona la capacidad de movilidad de esa persona.

Cuando hablamos con “personas ciegas”, 0 “personas con déficit visual” (baja vision), utilizar expresio-
nes tales como " viste ayer la pelicula?”, o “te veo luego”, son completamente validas, de hecho, ellos
mismos usan estas expresiones todo el tiempo y con naturalidad.
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Dentro del colectivo de las personas sordas, muchos eligen comunicarse mediante la Lengua de Sig-
nos, otros utilizan la lengua oral, y otros ambas. En cualquier caso, todos ejercen su derecho a comu-
nicarse con otros individuos.

Por tanto, debemos tener en cuenta que el téermino “sordomudo” esta totalmente en desuso y es
inadecuado. Como ejemplo, seria correcto decir "Juan es Sordo”.

En resumen, debemos evitar el uso de palabras que tengan una connotacion negativa y desalenta-
dora, y no caer en la conmiseracion y/o en la condescendencia hacia las personas con las que nos
relacionamos. Simplemente debemos tratar a los demas tal y como nos gustaria ser tratados,
con naturalidad y respeto, esa es la clave.

Recuerde

® Preguntele a la persona cual es la mejor manera de ayudar
® Trate de usar siempre un lenguaje inclusivo, con respeto y dignidad hacia la persona
® Searespetuosoy adaptable a diferentes situaciones y necesidades

® Reconozca que puede llevar mas tiempo brindar apoyo a una persona con discapacidad
para asegurar que sus necesidades se satisfagan adecuadamente

® Escuche ala personay haga que se sienta comoda

® Afronte situaciones diferentes de manera calmada y positiva

10
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6. Pautas de atencion segun
los diferentes perfiles de
discapacidad

6.1. Personas ciegas o personas con discapacidad
visual (Baja Vision)

Dificultades que pueden tener las personas con discapacidad visual

Existen diversos grados de ceguera. No todas las personas con pérdida de vision son completamente
ciegas.

De manera mas especifica, las personas ciegas son aquellas que no ven nada en absoluto o solamen-
te tienen una ligera percepcion de luz (pueden ser capaces de distinguir entre luz y oscuridad, pero
no la forma de los objetos).

Por otra parte, son personas con deficiencia visual aquellas que, con la mejor correccion posible, po-
drian ver o distinguir, aunque con gran dificultad, algunos objetos a una distancia muy corta. En la
mejor de las condiciones, algunas de ellas pueden leer la letra impresa cuando ésta es de suficiente
tamano y claridad, pero, generalmente, de forma mas lenta, con un considerable esfuerzo y utilizando
productos de apoyo especificos.

En este caso, se podria considerar como una discapacidad invisible para el resto de la sociedad, ya
que estas personas con baja vision pueden realizar gran parte de acciones sin dificultad segun qué
circunstancias, e incluso pueden no usar baston blanco o no necesitar el apoyo de un perro guia. Sin
embargo, es necesario tener en cuenta que este déficit visual puede llegar a restringir la capacidad
de la persona para leer senales o algun tipo de informacion escrita, localizar puntos de referencia o
anticipar situaciones de peligro.

Dado que, en gran medida, los entornos construidos, incluyendo viario publico, edificacion, medios
de transporte, etc., asi como la mayoria de productos y servicios que se ofertan desde la sociedad, se
han disefado pensando en aquellas personas que tienen una capacidad visual dentro de un rango de
normalidad, las personas ciegas o con deficiencia visual pueden tener serias dificultades para desen-
volverse en entornos desconocidos.

11
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Pautas de atencion a personas con discapacidad visual

Cada persona es unica, por tanto, su discapacidad visual debe ser considerada como una caracteris-

tica o condicion mas de esa persona.

Ademas, las diferencias individuales en cuanto a grado de discapacidad visual, aptitudes personales,

nivel de autonomia, etc., hacen que cada persona tenga niveles diferentes de autonomia.

Pregunte siempre si necesita ayuda; nunca asuma que una persona ciega, o con un deficit
visual, necesita ayuda. Si le solicita apoyo, pregunte cual es la mejor manera de ayudar.

Hable directamente con la persona e identifiquese diciéndole su nombre.

Hable en un tono normal, despacio y claro. No grite o eleve la voz, las personas con deficiencia
visual, en general, oyen perfectamente.

En entornos ruidosos, puede que sea necesario repetir la informacion. Al hacerlo, pida confir-
macion de que la persona le ha escuchado y entendido.

No sustituya el lenguaje verbal por gestos, pues estos, en muchos casos, no podran ser perci-
bidos por la otra persona.

Sea especifico y preciso al trasladar su mensaje, a fin de no confundir o saturar con un exceso
de informacion innecesaria.

No utilice palabras inconcretas como “aqui”, “alli”, "esto”, "aquello”, etc., ya que normalmente
van acompanadas con gestos que, seguramente, no seran interpretados por la persona. En es-
tas situaciones, es preferible utilizar términos mas orientativos como “a la izquierda de la mesa”,
“a su derecha’, “delante de la puerta”, "detras de usted”.

En ocasiones, también puede ser Util conducir la mano de la persona hacia un objeto e infor-
marle de |lo que se trata.

Utilice normalmente las palabras "“ver”, “mirar”, etc., no debe considerarlas como términos
tabues, pues las propias personas con ceguera y/o déficit visual las utilizan normalmente en sus
conversaciones.

Sea claro y preciso al dar instrucciones; informe a la persona de aquellas circunstancias
que hayan de ser tenidas en cuenta, por ejemplo, el numero de escaleras que suben o bajan.

Haga una pausa cuando se aproxime a un obstaculo, como por ejemplo escaleras o puertas,
para que la persona tenga constancia de la ubicacion y caracteristicas de estos elementos.

12
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® Cuando queramos advertir de un peligro, debemos evitar el uso de exclamaciones que pueden
provocar ansiedad, tales como “jay!", 0 “jcuidado!” (por ejemplo, una puerta abierta, un obstacu-
lo en el camino, etc.). Es preferible emplear una exclamaciéon mas concreta y explicita, como
“jalto!l”, o "jdeténgase!”, con el fin de evitar que siga avanzando y explicarle después, verbalmen-
te, la situacion de peligro y ayudarle para que pueda evitarlo.

® Si ha de ausentarse, digaselo a la persona. Esto evita el estrés asociado a no recibir asistencia
continua y no saber cuando se reanudara.

® |ndiquele si hay otras personas presentes.

® Al ayudar a una persona con un perro guia, no interactue ni hable con el perro; nunca le acari-
cie, alimente, nitampoco le dé instrucciones, el perro esta trabajando y no debe distraerse.

® Silevaaofrecer un asiento, cologue suavemente sumano en el respaldo o el reposabrazos de
la silla; esto le ayudara a ubicary hacer uso del asiento.

® Cuando se estan realizando gestiones que comportan manejo de dinero, indiquele con detalle
cuando cuente el dinero que le ha dado o que le esta devolviendo.

® Preguntele si necesita ayuda para leer y/o cumplimentar documentos, formularios, etc. Por
ejemplo, se considera una buena practica guiar la mano de la persona hacia el espacio destina-
do para firmar un documento.

Ademas de lo comentado, para prevenir posibles accidentes como, por ejemplo, golpearse con ob-
jetos que, por su localizacion o situacion no habitual, o por ser inesperados, se pueden convertir en
obstaculos peligrosos, es aconsejable seguir las siguientes recomendaciones:

® | as puertasy ventanas deberan estar totalmente abiertas o totalmente cerradas.
® |assillas deberan estar colocadas debajo de las mesas o bien pegadas a la pared.

® | as puertas de los armarios deberan, igualmente, estar cerradas, al igual que los cajones.

Uso de la Técnica de Guia Vidente

La técnica guia es un codigo de senales corporales, apoyado por indicaciones verbales, que permite
a la persona ciega o con déficit visual, desplazarse con seguridad y eficacia, acompanada de una per-
sona vidente, en distintos entornos y en diversas condiciones.

Posicion de la persona que guia

La persona que ejerce como guia debera llevar una postura relajada mientras camina. Se situara
siempre delante de la persona con discapacidad visual, aproximadamente medio paso, para permitir
que ésta se coja de nuestro brazo; la indicacion para que la persona se sujete puede ser verbal o no
verbal, simplemente tendremos que tocar su brazo con el dorso de nuestra mano.

13
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Posicion del brazo

Tanto el guia como la persona con discapacidad visual deberan llevar el brazo proximo al cuerpo para
trasmitir y recibir la informacion de manera adecuada.

Agarrarse al guia

La persona con discapacidad visual cogera el brazo del guia justo por encima del codo, colocando el
dedo pulgar en la parte lateral interna del brazo del guia mientras los otros cuatro dedos se cierran
sobre la parte lateral externa. La sujecion debe ser lo suficientemente firme para mantener el
contacto, pero evitando que le resulte incomoda al guia.

Algunas personas con discapacidad visual prefieren caminar sin cogerse al guia, en cualquier caso,
deberemos ir delante, ya que nuestros movimientos le serviran de referencia para identificar las ca-
racteristicas del entorno.

Debe evitarse y corregirse si es necesario

® | a posicion incorrecta de la mano
® | a muneca de la persona con discapacidad visual no debe ir girada respecto al brazo
® [ estiramiento excesivo del brazo

® Separar el brazo del cuerpo

Caminar en técnica guia

La persona que guia debera colocarse normalmente en el lado opuesto de la persona con discapaci-
dad visual si usa baston blanco.

No se debera coger, en ningun caso, del baston blanco o de la ropa para guiar a la persona, ni empu-
jarlo por detras.

Cuando se camina guiando a una persona con discapacidad visual, ésta ira medio paso por detras del
guia para poder reaccionar adecuadamente a la informacion que le sea transmitida.

La persona que guia debera adaptar su paso a las caracteristicas de la persona guiada y del entorno
por el que se desplazan, de tal forma que ésta camine comodamente y con seguridad.

Mientras caminan, la persona que guia puede comentar las singularidades del entorno por el que se
desplazan, tratando de no saturar con un exceso de informacion.

14
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Variaciones de la técnica guia con determinadas personas

Si la persona a la que acompanamos es mas alta que nosotros, seguramente preferira apoyarse so-
bre nuestro hombro. En este caso, le indicaremos verbalmente el paso por puertas o zonas estre-
chas. Si la persona es mas baja que nosotros, puede resultarle mas comodo agarrarse a nuestra
muneca. En el caso de ninos con discapacidad visual, es preferible cogerlo de la mano.

Las personas con problemas de equilibrio, 0 personas ancianas, a menudo se sentiran mas seguras
si se apoyan en nuestro brazo. En este caso, nuestro brazo debera ir doblado en angulo aproximada-
mente de 90°) para permitirle un mayor agarre.

A una persona que va acompanada de un perro guia, habra que preguntarle primero si quiere aga-
rrarse a nosotros o prefiere dar la orden al perro para que nos siga. En caso de agarrarse a nosotros,
habra que tener en cuenta que deberemos ofrecerle el brazo izquierdo, ya que el perro suele ir a su
izquierda.

Paso por lugares estrechos o puertas

La persona que guia debera colocar el brazo al que va sujeto la persona hacia atras, aproximadamente
en la parte media de su espalda, para indicarle de una manera no verbal que vamos a pasar por un
lugar estrecho como, por ejemplo, una puerta.

La persona con discapacidad visual debera extender el brazo con que se sujeta al guia para colocarse
justo detras de él.

Una vez pasada la puerta o estrechamiento, la persona que guia volvera a colocar su brazo en la posi-
cion normal, lo que indicara a la persona con discapacidad visual que ya puede volver a situarse en la
posicion normal para continuar caminando.

Si la persona con discapacidad visual no conociera esta manera de proceder, podria ser necesario
indicarle verbalmente que se sitUe detras de nosotros.

Subir y bajar escaleras o escalones

® [| guia debera aproximarse siempre al borde de la escalera o escalones en direccion perpen-
dicular.

® Se detendra brevemente antes de iniciar la subida o bajada.

® |niciarala subida o bajada e ira, siempre, un escaldn por delante de la persona con discapacidad
visual.

® Una vez finalizada la subida o bajada, se detendra brevemente antes de reanudar la marcha
normal, indicando asi que los escalones han finalizado. La pausa se realizara una vez que nos
hayamos asegurado que la persona también ha finalizado la subida o bajada de la escalera.
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En general, no es necesario avisar si la escalera es de subida o bajada, ya que la persona lo per-
cibira por nuestro movimiento.

Si tenemos que parar sin haber finalizado el recorrido completo de la escalera, explicaremos
verbalmente a la persona esta situacion a fin de evitar que interprete nuestra parada erronea-
mente con el final de |la escalera.

En el caso de las escaleras mecanicas, es preferible que, una vez situados al inicio de la escale-
ra, coloquemos la mano de la persona sobre el pasamanos, permitiendo que ella misma aborde
la subida/bajada de la escalera. El guia debera situarse por delante si la escalera es de bajada,
y detras si es de subida.

En algunos casos, si la persona tiene dificultades para mantener el equilibrio, 0 manifiesta mie-
do o inseguridad a subir o bajar las escaleras, situaremos a la persona junto al pasamanos para
gue pueda agarrarse y hacer que perciba una mayor seguridad.
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6.2. Personas que tienen dificultades para
comunicarse

Una persona que tiene una discapacidad del habla o en el uso del lenguaje manifiesta algunas dificulta-

des a la hora de comunicarse (por ejemplo, una persona con paralisis cerebral, una persona tartamuda,

etc.), que pueden reflejarse en la articulacion, la pronunciacion o en la fluidez y en la emision de la voz.

Una persona con una discapacidad del lenguaje puede tener dificultad para elegir palabras, para com-

binarlas para formar oraciones, o para comprender su significado.

Algunas personas no pueden hablar, pero si tienen la capacidad de comunicarse senalando unaimagen

o letras en una pizarra, o escribiendo su mensaje en un dispositivo especifico (tableros de comunicacion).

/4 Importante ’
¥

Muchas personas que tienen impedimentos en el habla o en el uso del lenguaje,
no tienen una pérdida auditiva, ni tampoco una discapacidad intelectual.

Pautas de atencidn a personas que tienen dificultades para comunicarse

Dele tiempo a la persona para que hable sin interrumpirla. Resista la tentacion de terminar sus
frases por ella.

Observe y escuche como la persona puede usar el lenguaje corporal, su forma de hablar o el uso
de un dispositivo que le permita comunicarse.

Sila persona tiene dificultades para expresar sus necesidades, haga un resumen parcial de lo que
ha entendido y pidale confirmacion de su comprension. De esta manera, la persona puede com-
pletar su pensamiento en lugar de tener que repetir todo.

No finja haber entendido y no dude en pedirle a la persona que le repita el mensaje. Manténgase
alejado de areas ruidosas, incluidas aquellas donde otros estan hablando.

No grite, esto no ayuda.

Considere usar lapizy papel, un ordenador, un teléfono movil, etc., para ayudarse en la comunica-
cion si tiene dificultades para entender a la persona.

Si las estrategias anteriores no ayudan, haga preguntas que solo requieran respuestas breves,
por ejemplo, con un movimiento de cabeza. Trate de ofrecer una variedad de respuestas a su pre-
gunta para obtener un “si” o un "'no”. El "si" y el ‘no” también se pueden expresar sefalando estas
palabras en una hoja de papel 0 senalando con el pulgar hacia arriba o hacia abajo.

17



6.3. Personas sordas o personas que tienen
dificultades para oir

La sordera se refiere a la pérdida o anormalidad de una funcién anatémica y/o fisioldgica del sistema
auditivo, y tiene su consecuencia inmediata en una discapacidad para oir, lo que implica un déficit
en el acceso al lenguaje oral.

Dependiendo de multiples factores, y en especial del grado de pérdida auditiva, la sordera puede ser
leve o profunda y afectar directamente al desarrollo comunicativo y linguistico de la persona, condicio-
nando que pueda mejorar con mayor facilidad y de manera mas natural todas sus capacidades y habili-
dades cognitivas, comunicativas y linguUisticas.

Las principales dificultades que afectan a este colectivo de personas son:
® Dificultades para identificar senales sonoras, ya sean de aviso, de emergencia, etc.

® Dificultades para comunicarse con personas que no conocen la Lengua de Signos, o no conocen
otras técnicas de atencion a personas con discapacidad auditiva.

® Mayores dificultades para acceder a contenidos audiovisuales, conferencias, exposiciones sono-
ras, etc.

® Dificultades para leer textos que utilicen lenguaje técnico o de dificil comprension.

Las dificultades que encuentra una persona sorda para desenvolverse en su vida cotidiana pueden ser
superadas por la implementacion de medidas accesibles en materia de comunicacion, que faciliten la
orientacion espacial y utilizacion de los recursos que ofrece el entorno: productos especificos de apoyo
a la audicion (audifono, bucle magnético, etc.), atencion personalizada a través de servicios especificos,
mejora en la sefalizacion, etc.

Pautas de atencidén a Personas Sordas o que tienen dificultades para oir

Capte la atencion de la persona antes de hablar. Un suave Q
toque en el hombro es apropiado si esta cerca, o puede
agitar su mano si esta lejos.

Preguntele cual es su método de comunicacion preferido,
ya que no todas las personas sordas se comunican me-
diante Lengua de Signos. En determinadas situaciones,

puede ser Util usar diferentes recursos comunicativos:

2 @ O 0

lapiz ordenador tableta teléfono
y papel movil
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® No grite. Hable con un tonoy ritmo normal, vocalizando, pero sin exagerar nuestra expresion facial.

® Aunqgue esté acompanada de un intérprete de Lengua de Signos, igualmente, hable directa-
mente con la persona sorda, no con su acompanante.

® Mantenga contacto visual con la persona para favorecer a una adecuada lectura labial.
® Elimine las distracciones visuales (por ejemplo, comer, masticar, fumar, etc.).

® Reformule lo que ha comunicado u ofrezca la posibilidad de explicar las cosas por escrito si cree
que puede facilitar la comprension del mensaje.

® El|lenguaje corporal ayuda a proyectar el significado de lo que esta diciendo, por tanto, use ex-
presiones faciales y gestos cuando sea apropiado.

6.4. Personas que tienen dificultades para very oir
(personas sordociegas)

Algunas personas sordociegas son totalmente sordas y ciegas, mientras que otras tienen restos de
percepcion auditiva y/o visual.

En cualquier caso, la sensacion de incomunicacion y desconexion con el mundo que produce la com-
binacion de la pérdida de los dos sentidos, vista y oido, es tal, que la persona sordociega tiene graves
dificultades para acceder a la informacion, a la educacion, a la capacitacion profesional, al trabajo, a la
vida social y a las actividades culturales.

Para establecer un proceso de comunicacion, es de especial importancia la utilizacion del TACTO, que
se convierte en el recurso mas importante en la vida de una persona sordociega; es su forma de sustituir
SUS 0jos y 0idos.

Cuando interactue con una persona sordociega, comience por determinar la mejor manera de comu-
nicarse con ella. Dependiendo de multiples factores, las personas sordociegas pueden comunicarse
mediante:

19



Discapacidad en el trabajo | Una responsabilidad de todos

® | alectura labial
® [l deletreo manual (alfabeto dactiloldgico) o dibujando letras en la palma de la mano
® [alengua de Signos

® [alengua de Signos Apoyada (sefias mano sobre mano, en el que las manos de la persona sor-
dociega se colocan sobre las de su interlocutor para sentiry leer a través de sus manos)

® | os dispositivos electronicos como, por ejemplo, los teléfonos moviles
® Otros sistemas de comunicacion

Las personas sordociegas, especialmente aquellas con pérdida severa o completa de audicion y vision,
normalmente suelen estar acompanadas por otra persona (un familiar, una persona de apoyo, etc.)
cuando realizan actividades cotidianas. Sera esta persona de apoyo quien estara capacitada para
comunicar e interpretar nuestra conversacion con la persona sordociega utilizando el método de comu-
nicacion que mejor se adapte a ella.

Es interesante tener en cuenta que una persona sordociega, pero que tiene resto visual, podria elegir
comunicarse usando lapiz y papel; si es asi, responda de la misma manera usando un lenguaje sencillo
y CONCISO.

Pautas de atencidn a personas que tienen dificultades para very oir

Capte la atencion de la persona antes de hablar. Un suave toque en el hombro es apropiado si esta
cerca, 0 puede agitar su mano si esta lejos.

Preguntele cual es su método de comunicacion preferido, ya que no todas las personas sordas se
comunican mediante Lengua de Signos. En determinadas situaciones, puede ser util usar diferentes
recursos comunicativos:

® (Capte laatencion de la persona antes de iniciar una conversacion; por ejemplo, toque suavemen-
te a la persona en el hombro o el brazo.

® [l siguiente paso sera identificarnos. Decir quiénes somos, deletreando nuestro nombre o ha-
ciendo el signo que representa nuestro nombre y por el que Nos conoce, cogiendo sus Manos
para realizarlo si estamos seguros que no nos esta viendo. Vocalizando y haciéndonos entender si
puede oirnos (intentar hablarle en sitios no ruidosos) o facilitando que nos vea si puede vernos (no
salirnos de su campo de vision e intentar que centre su mirada en nuestra cara y que haya buena
iluminacién que facilite que nos vea a la vez que realizamos nuestro signo). Aungue Nos conozca,
debemos comunicar quiénes somos para evitar confusiones.

® No asuma lo que la persona puede o no puede hacer. Algunas personas sordociegas pueden
tener vision y/o audicion residual, hable directamente con la persona, no con su acompanante.
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® Preguntele silainformacion que le ha proporcionado es clara. Puede que al principio nos encon-
tramos con ciertas dificultades en el desarrollo del proceso comunicativo. Es necesario que am-
bos tengamos paciencia. La eficacia en la comunicacion aumentara con la practica, a medida
gue nos vamos familiarizando con el sistema elegido.

® No debemos olvidar nunca de despedirnos. Si nos tenemos que ir un momento, se lo diremos y
lo dejaremos mientras tanto en un lugar comodo y seguro. No es aconsejable dejarlo solo en un
lugar desconocido y en todo caso, siempre facilitando que tenga referencias tactiles del lugar
donde esta, llevandole la mano a las mismas.

® Al caminar con él, la forma correcta de llevarlo, es dejar que coja nuestro brazo; en general, lo
hara por encima del codo. Asi podra seguir mejor nuestro movimiento. Nunca debemos intentar
llevarlo delante de nosotros. Le transmitiremos los signos convenidos para indicarle que hay
que subir o bajar escaleras, cruzar una puerta o una calle, etcétera.

e Mientras vamos con él, es conveniente irle explicando donde estamos y qué pasa a nuestro
alrededor. Si vemos algo que nos parece interesante y que él puede tocar, no debemos dudar
en mostrarselo.

® Ofrezcaayuda sila persona parece tener dificultades para localizar un lugar concreto (por ejem-
plo, una sala de reunidn, la ubicacién de los aseos, etc.).

e En situaciones de EMERGENCIA, para poder avisar a una persona Sordociega en esta situa-
cion, se ha acordado un signo en el que se dibuje con los dedos indice y corazdn juntos una
X grande en su espalda (éste es el signo universal de emergencia), y aleje a la persona de la
situacion de peligro.

/> Importante

Muchas personas que tienen impedimentos en el habla 0 en el uso del lenguaje, no tienen una
pérdida auditiva, ni tampoco una discapacidad intelectual.

6.5. Personas que tienen una discapacidad especifica
y que pueden necesitar un apoyo circunstancial

Algunas discapacidades se caracterizan por causar limitaciones funcionales en momentosy situaciones
determinadas, por ejemplo, personas que tienen esclerosis multiple, personas con fibromialgia, perso-
nas que presentan trastornos convulsivos (epilepsia), etc., que pueden dar lugar situaciones que fluc-
tuan de manera temporal.

Debido a esto, es posible que algunas personas que presentan estos perfiles de discapacidad no siem-
pre necesite apoyo o, al menos, no siempre el mismo nivel de asistencia en todas las circunstancias.
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Pautas de atencion

Eliminar los prejuicios.

No haga suposiciones sobre la naturaleza o la
gravedad de las limitaciones funcionales que
la persona pueda experimentar basandose
en experiencias pasadas.

Hacer una valoracion individual de sus nece-
sidades. No todas las personas con la misma
discapacidad experimentan el mismo tipo o
gravedad de limitaciones funcionales.

Preguntele a la persona qué ayuda con-
creta necesita, a fin de brindarle la asisten-
cia mas adecuada.

6.6. Personas que tienen un trastorno de la salud
mental

Un trastorno de la salud mental es una alteracion de los procesos cognitivos y afectivos (emocionales)

considerados normales respecto al grupo social de referencia del cual proviene el individuo.

Esta alteracion se manifiesta en trastornos del razo-

namiento, del comportamiento, de la facultad de re-

conocer la realidad y de adaptacion a algunas con-

diciones de la vida.

Se considera que una persona tiene una discapa-

cidad asociada a un trastorno de la salud mental

cuando se vuelve permanente.

Las personas que tienen una discapacidad asocia-

da con untrastorno de la salud mental a menudo se

enfrentan al estigma, la discriminacion y la falta

de comprension de su discapacidad.

’
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Aunque existen muchas formas diferentes de discapacidad asociada a la salud mental, con diferentes

caracteristicas y sintomatologia, la gran mayoria son invisibles y no seran evidentes a menos que la pro-

pia persona la divulgue.

En muchas ocasiones, la discapacidad asociada a la salud mental suele ser episodica; por tanto, las

necesidades pueden variar de un dia a otro, de un individuo a otro y es muy posible que se necesite de

apoyo especifico para prevenir y/o controlar los desencadenantes de los episodios.

Pautas de atenciodn a personas que tienen una Discapacidad asociada a
un trastorno de la salud mental

Elimine prejuicios y miedos infundados.

Evite situaciones de estrés y de urgencia temporal (discusiones, criticas, etc.).
Adopte una actitud comprensiva y paciente.

Use un volumen y tono de voz normales.

Durante el proceso de comunicacion, aplique refuerzos verbales positivos.

Tenga en cuenta las posibles limitaciones de la persona para mantener un razonamiento ordena-
do.

Sila comunicacion no es fluida, use un lenguaje sencillo y conciso.

En el caso de darinstrucciones, que éstas sean concretas. Si es preciso, repitalas sin mostrar des-
agrado, con un ritmo pausado.

Preguntele si prefiere comunicarse por escrito: ayuda a estructurar el pensamiento y sirve como
recordatorio de informacion importante.

Elimine un exceso de estimulos perceptivos (mezcla de sonidos, senales, olores, etc.). Ala hora
de comunicarnos, se recomienda elegir una localizacion en areas donde se limiten las posibilida-
des de distraccion sin que ello suponga aislar a la persona.

Es importante saber que algunas personas que tienen una discapacidad asociada a un trastorno
de la salud mental pueden estar acompanadas de una persona o de un animal (por ejemplo, un
perro de asistencia, o un animal de apoyo emocional) que les brindan asistencia relacionada con
su discapacidad. En cualquier caso, por una cuestion de respeto, nos dirigiremos siempre a la
personay no a suacompanante.
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6./. Personas que tienen dificultades en su movilidad

Dentro del perfil de la discapacidad fisica, hay personas que manifiestan dificultades asociadas a la

falta de movilidad, presentando incluso dificultades en el uso, limitado o nulo, de sus extremidades

superiores.

De manera especifica, las personas con discapa-

cidad que tienen afectada su movilidad, de forma

ocasional o permanente, usan diferentes produc-

tos de apoyo a la deambulacion como pueden ser:

bastones, muletas, andadores u otros productos de
apoyo a la deambulacion.

Las principales dificultades que afectan a este ‘

colectivo de personas son:

@ 1 »
Riesgo de sufrir caidas debido a las caracte-
risticas del entorno

Dificultades para superar desniveles y/o es-
caleras

Dificultades para completar largos trayectos
sin descanso

Dificultades en el transito por espacios estre-
chos

Dificultades para el accionamiento de meca-
nismos que necesitan de la utilizacion de am-
as manos a la vez

Otras personas, de forma temporal o permanente, necesitan de una silla de ruedas (manual o eléctri-

ca) para llevar a cabo sus actividades diarias.

Las principales dificultades que afectan a este grupo de personas son:

Imposibilidad para superar escaleras y desniveles bruscos
Peligro de vuelco en terrenos irregulares

Imposibilidad o gran dificultad para superar tramos con pendientes importantes, ya sean longitu-
dinales o transversales

Dificultades causadas por la falta de espacio suficiente, que no permite realizar maniobras de giro,
abriry cerrar puertas, transitar por lugares estrechos, etc.
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Pautas de atencion a personas que tienen dificultades en su movilidad

Las personas usuarias de silla de ruedas, o que tienen su movilidad limitada y usan otros productos de

apoyo a la movilidad, tienen diferentes capacidades y habilidades dependiendo de multiples factores:

algunas pueden usar sus manosy brazos en mayor o menor medida; otras pueden levantarse de su pro-

pia silla de ruedas con mayor o menor autonomia, € incluso caminar distancias cortas, etc.

Como consideracion general, incidir, una vez mas, en que debemos tratar a cada persona y sus ne-

cesidades de manera individual, tratando de no construir un prejuicio basado unicamente en el este-

reotipo de la discapacidad y la presuncion de lo que esas personas seran capaces o no de hacer por si

mismas.

De manera especifica, se recomienda tener en cuenta las siguientes pautas:

En el momento de iniciar la conversacion, deberemos adoptar una separacion suficiente, de al
menos un metro, de manera que permita a la persona usuaria de silla de ruedas mantener una
posicion visual relajada y comoda, sin tener que forzar una inclinacion excesiva y continuada
de su cabeza; si la conversacion se va a mantener durante un tiempo prolongado es aconsejable
tomar asiento y posicionarnos a su nivel.

No empuje nitoque la silla de ruedas, ya que es parte de su espacio personal; es preferible pre-
guntar antes de realizar esta accion. Por ejemplo, si se dispone a ayudar a una persona usuaria de
silla de ruedas a bajar un bordillo sin esperar instrucciones, podria tirarlo de la silla.

Algunas sillas de ruedas permiten ser plegadas, abatir los asideros, laterales e incluso los repo-
sapiés, no obstante, siempre es mejor preguntar al usuario antes de realizar la manipulacion de
cualquiera de estos elementos.

Mantenga siempre los accesos, puertas y espacios de deambulacion libres de obstaculos. Cual-
quier elemento mal ubicado podria convertirse en una barrera que restara autonomia a la per-
sona.

Sea consciente de cuales son los limites de alcance de la persona. A fin de facilitar esta circuns-
tancia, se ha de colocar tantos elementos como sea posible a su alcance. En la medida de o posi-
ble, debemos garantizar el acceso y uso del mobiliario existente (estantes, expositores, maquinas
de venta de productos, etc.).

Si el mobiliario no redne las condiciones adecuadas para un uso adecuado (por ejemplo, un mos-
trador demasiado alto que impide que una persona usuaria de silla de ruedas pueda ver a su in-
terlocutor con comodidad), es recomendable adaptar la situacion para brindarle una mejor aten-
cion, incluso abandonando el mostrador para que no haya interferencias en la comunicacion.
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® Adaptar la sefnalizacion existente en el entorno, indicando cuales son las vias accesibles para ac-
ceder o deambular en el mismo. Ademas, ha de informar sobre los puntos de interés que deban
ser tenidos en cuenta por los usuarios, contemplando también las necesidades de las personas
que usan bastones o muletas; en este sentido, destacar que la sefalizacion ha de mostrarse en
formatos accesibles y facilitar la localizacion de los elementos de comunicacion vertical existen-
tes: escaleras, ascensores, plataformas elevadoras, sillas salva escaleras, etc.

® |as personas que usan bastones o muletas necesitan sus brazos para mantener el equilibrio, y
por esta razon, es preferible que no las agarremos. Incidir nuevamente en la idea de que debemos
siempre preguntar antes de ofrecer nuestra ayuda.

® Sj queremos ofrecer asiento a una persona que tiene movilidad reducida, se recomienda el uso
de sillas que tengan reposabrazos y que dispongan de respaldo y de un asiento mas alto
(preferiblemente, graduable en altura).

® Afin de evitar los riesgos de caidas, es importante situar sefales de advertencia visibles cuando
el suelo esta mojado, fregado, o cuando los dias son muy lluviosos. También se recomienda la
colocacion de alfombras encastradas, que favorecen a mantener la superficie seca y no genera
tropiezos.

® Algunas personas que no tienen una discapacidad visible también pueden tener necesidades
relacionadas con su movilidad. Por ejemplo, una persona con una afeccion respiratoria o car-
diaca podria tener problemas para caminar largas distancias o a un ritmo alto. En este senti-
do, esimportante implementar zonas de descanso senalizadas (bancos, sillas, etc.) para que estas
personas puedan sentarse y descansar cuando o requieran.

® Algunas personas tienen un uso limitado de sus brazos, manos 0 munecas, en este caso debemos
estar preparados para ofrecer nuestro apoyo para alcanzar, coger o mover objetos, abrir puertas,
manipular maquinas expendedoras y otros equipos, etc.

6.8. Personas gque tienen una discapacidad intelectual

La discapacidad intelectual implica una serie de limitaciones en las habilidades que la persona apren-
de para funcionar en su vida diaria y que le permiten responder ante distintas situacionesy lugares.

La discapacidad intelectual se expresa en la relaciéon con el entorno. Por tanto, depende tanto
de la propia persona como de las barreras u obstaculos que tiene alrededor. Si logramos un entorno
mas facil y accesible, las personas con discapacidad intelectual tendran menos dificultades, y por
ello, su discapacidad parecera menor.
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Las personas que tienen una discapacidad intelec-

tual, a menudo dependen de la rutinay de lo familiar

para administrar sus tareas en el trabajo y en la vida

diaria.

Un cambio en el entorno, o en una rutina, puede re-
querir cierta atencion y un periodo de adaptacion.

Es importante senalar que:

La discapacidad intelectual no es una enfer-
medad mental.

Como cualquier otra persona que expresa su
identidad individual, una persona que tiene
una discapacidad intelectual tendra capaci-
dades, gustos, suenos y necesidades uni-
cas y particulares.

Una persona con discapacidad intelectual tendra la posibilidad de progresar si le ofrecemos los
apoyos adecuados.

Pautas de atencion a personas que tienen una discapacidad asociada a
un trastorno de la salud mental

Hable directamente a la persona y respete sus preferencias, elecciones o decisiones.
No se debe infantilizar el trato. Trate siempre a un adulto como adulto.

A la hora de iniciar una conversacion, si se encuentra en un lugar en el que hay mucho ruido y/o
existen muchas distracciones, se recomienda moverse a un lugar mas tranquilo o privado.

Sea consciente de la necesidad de hablar utilizando un lenguaje claro y concreto, con frases
cortas y que sean mas faciles de comprender. Hable con claridad, a un ritmo no muy rapido y vo-
calizando de manera adecuada.

Repita la informacion y, si es necesario, haga preguntas para confirmar que le ha entendido. Las
preguntas deben formularse de manera neutral para obtener informacion precisa.

Comunigue mensajes concretos, puede apoyarse con ayudas visuales o sefales que faciliten la
comprension del mensaje.

Puede ser muy Uutil ofrecer nuestra ayuda para completar formularios o comunicar instrucciones
escritas, siempre brindando tiempo adicional para la toma de decisiones.
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® [spere a que la persona acepte nuestra oferta de ayuda; no “apoye en exceso” ni sea condes-

cendiente.

® Sea paciente, flexible y comprensivo. Tomese el tiempo para entender a la persona y verifique

que la persona le entiende a usted.

(

Discapacidad
en el trabajo

Una responsabilidad
de todos

28



Discapacidad
en el trabajo

ponsabilidad de todos

Una res






