Consejos ¢ Sabia usted que hay mas de 57 millones de estadounidenses con discapacidades de
répidos movilidad, sensoriales, neuroldgicas, intelectuales y otros tipos de discapacidades? Este grupo

diverso representa un mercado creciente para las empresas y una valiosa fuente de talento y

Servicio al apoyo para programas y actividades publicas.

El poder adquisitivo de los estadounidenses con discapacidades es actualmente alrededor

de unos $220 mil millones. Veteranos lesionados, una generacién de personas mayores que

nacieron entre 1946-1965 (baby boomers) y otros factores siguen aumentando el crecimiento

de la poblacién de personas con discapacidades. jEstas personas, asi como los miembros

de su familia, amigos y asociados son las personas que usted desea incluir en su empresa u

organizacion como clientes, participantes, voluntarios y seguidores!

Consejos rapidos de servicio al cliente para personal de atencion al cliente que sirve a
l clientes con discapacidades
( (

cliente

Consejos rapidos para proveer un excelente servicio a clientes con discapacidades:

» Trate a todos como un cliente valioso; no trate a las personas con discapacidades con
lastima o falta de respeto.

» Aprenda acerca de las caracteristicas de accesibilidad en su lugar de trabajo (por
ejemplo, ;hay una entrada con rampa o nivelada?) para que pueda responder preguntas y
proporcionar informacién precisa.

* Asegurese de que haya una ruta de transito despejada para clientes que utilizan aparatos
de movilidad o animales de servicio.

* Los animales de servicio son utilizados por personas con una variedad de tipos de
discapacidades. Si no puede determinar si un animal es un animal de servicio, s6lo puede
hacer dos preguntas: (1) ¢es el animal un animal de servicio necesario debido a una

ADA National discapacidad? y (2) ¢para qué trabajo o tarea es que el animal ha sido entrenado?

Network * Un aparato de movilidad es considerado parte del espacio personal de una persona; no se
1-800-949-4232 V/TTY apoye en el mismo ni lo mueva sin permiso.
www.adata.org .

Al ofrecer asistencia, espere a que la persona responda; escuche, pida instrucciones y
respete los deseos de la persona.

‘euoslad e| ep sossap so| slodsal

A sauoloonisul epid ‘eyonosse ‘epuodsal euosiad e| enb e aiadse ‘elous)sISe 19081J0 | 610"E32pE MMM

‘osjwlad uls BASNW O] IU owsIw |9 ud akode ALL/N TECH-616-008-T
8s ou ‘euosiad eun ap |euosltad oloedss |ap oyied opelsspISuod sa pepljianow ap ojelede un . )IOM)}SN

¢ opeuaJjua opis ey |ewlue |2 anb sa eale} o0 oleqeu; anb eied? () A ;pepioedeosip jeuolileN vav
BUN B OpIgap OlIBS823aU OIDIAISS 8P |ewlUe un [ewiue |9 sa? (|) :sejunbaid sop Jaoey
apand 0]|0S ‘OIDIAJISS 9p [BWIUE UN S8 |[BWIUB UN IS JeulwJalap apand ou IS “sapepioedeasip
ap sodi} ap pepalieA eun uod seuostad J0d SOpezijin uoS OIJIAISS Bp SS|eWIUR SO
"OIDIAIBS 9P S9|eWIue O pepl|IAOW ap
sojesede uezijiin anb sajualo esed epeladsap oysued ap eynd eun eAey anb ap asainbasy .
‘es1oa.1d ugloewJojul Jeuorosodoud
A seyunbaud sapuodsas epand anb eued (¢ epejaAlu o edwel uod epedjus eun Aey? ‘ojdwsala
Jod) oleqeu} ap Jebn| NS us pepl|IgISeode ap Sed|is|iejoeled se| ap ealaoe epualdy .
‘0jodsal ap e}je} O BWIISE|
uo9 sapepioedeosip UOD SBUO0SJIad Se| B 9leJ} OU ‘0OSOI[BA 8JUdI|O UN OWOD SOPO} B 8)e]

:sopepioedessip UOD SaJUdI|D B OIDIAISS 3Jud|a9Xa un JaaAoud eied sopides solesuon

ijseJopinBas A souejunjoA ‘sejuedionied ‘sajusal|o owoo ugloeziueblo

n esaidwa Ns ud JINjoul Basap pajsn anb seuosiad se| uos sopeloose A sobiwe ‘eljiwe) ns ap
soJquiaiw so| owod Jse ‘seuosiad sejs3! ‘sepepioedeossip uod seuosiad ap ugioe|qod e| ap
0}UBIWI0210 |© opueluswne uanbis salojoe} soljo A (slewooq Ageq) G961-916] SJius uolaioeu
anb saioAew seuosiad ap ugioelauab eun ‘SOPEUOISS| SOUBIS}SA "SSUO|[IW [IW 0ZZ$ soun ap
Jopapalje syuswienioe s sapeploedeos|p U0 SasUspiUNOpe)Sa sO| ap OAllIsInbpe Japod |3
‘seoljgqnd sapepiAnoe A sewelbold ejed oAode |é ODIAIBS

A ojus|e) ap sjusny esoljeA eun A sesaidws se| eded 9jus|0910 OpeOJISW UN BlUSSSIdD) 0SISAIP

odnub 8}s3 ¢ sepepioedeosip ep sodi soujo A sejenjos|elul ‘seolbojoinau ‘sejeliosuss ‘pepljinow  sopldel 313
) l )

ajuald

ap sepepioedeosip UOD S8SUBPIUNOPRISS Bp SauUo||IW /G ap sew Aey anb pajsn ejqeg? solasuo
sapepioedeasip UOD SajuUdI|D : 2
e 9AJIS anb ajual|d |e uolouaje ap euosiad eled ajuai|d [e oIo1AI9S ap sopidel sofasuon


http://www.adata.org
http://www.adata.org

Consejos rapidos para comunicarse con clientes con discapacidades:

Hable directamente con las personas con discapacidades; no evite contacto visual ni le hable sélo a sus companeros.

Sea paciente y preste toda su atencion a las personas que puedan tener dificultades para comunicarse; algunas personas
necesitan mas tiempo para expresarse.

Si no entiende lo que alguien dice, no pretenda que lo entiende; haga preguntas que le ayudaran a comprender.

Al hablar con una persona sorda o con problemas de audicién, hable claramente, mire a la persona a la cara y no se cubra
la boca. Si se comunica a través de un intérprete, dirija su atencién a la persona con una discapacidad, no al intérprete.

Tenga papel y boligrafo a la mano para intercambiar notas con personas que son sordas, con dificultades auditivas,
discapacidades del habla u otras discapacidades que afectan la comunicacién. Aprenda sobre cualquier otro tipo de
ayudas para la comunicacion que su empresa pueda tener a la mano (materiales con letras grandes, aparatos de ayuda
auditiva, etc.).

Al hablar con un cliente de baja estatura o una persona que usa una silla de ruedas o un scooter, siéntese si es posible o
coléquese a la altura de los ojos de la persona para que la conversacion sea mas facil.

Al hablar con una persona que es ciega o con poca vision, identifiquese e identifique a las otras personas que estan con
usted e inférmele a la persona cuando usted se marche. Utilice palabras especificas para dar informacion o instrucciones
(recuerde que la persona tal vez no pueda ver lo que usted esta sefalando, si usted asiente con la cabeza, etc.) y ofrezca
leer material impreso en voz alta si es necesario.

Recursos en internet

ADA National Network provee informacién, guia y adiestramiento gratuitos: 800-949-4232; www.ADAta.org

1-800-949-4232 V/TTY Pelicula gratuita de 20 minutos titulada at your service (a su servicio):
www.adahospitality.org/at-your-service

www.adata.org Requisitos revisados de la ADA: Animales de Servicio (en inglés): www.ADA.gov/service_animals_2010.htm

Preguntas frecuentes acerca de animales de servicio y la ADA (en inglés):
www.ada.gov/regs2010/service_animal_qa.html
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