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INTRODUCCION

En la Politica de Servicio al Ciudadano adoptado por la Superintendencia de la Economia Solidaria se incluyo como uno
de los ejes transversales de la politica la atencién incluyente de calidad, oportuna y eficiente a los diferentes grupos de
interés, de conformidad con los deberes del Estado. Por lo anterior la maxima de esta Superintendencia es garantizar el
acceso a los tramites y servicios que se ofrecen en condiciones de igualdad, pues ello legitima la actividad de la
Superintendencia, con los fines de esta y contribuye al goce efectivo de los derechos de los diferentes grupos de interés
y ciudadania en general.

Por lo anterior, y de conformidad con el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano y como parte del trabajo
mancomunado entre el sector privado y el sector publico, el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) se ha asociado
con el Departamento Administrativo de la Funcion Pudblica, la Fundacion Saldarriaga Concha y Arquitectura e Interiores,
para la construccion de la “Guia para Entidades Publicas: Servicio y Atencién incluyente”. Esta Superintendencia con el
fin de contar con la prestacion de un servicio en condiciones de igualdad, respetuoso, digno, incluyente y empatico acoge
a través de este documento la guia en mencion.

La presente guia de atencion y servicio incluyente de la Superintendencia de la Economia Solidaria, trabaja tres lineas
especificas: i) disefio de marcos institucionales y de coordinacion de la accién gubernamental; ii) fortalecimiento de la
cultura del servicio en los servidores publicos vy; iii) optimizacion y adecuacion de los canales de atencion a las
necesidades de la poblacion.

Esta guia, resume las pautas basicas para el fortalecimiento del servicio prestado por la Superintendencia. En este
sentido, se exponen los principales elementos que tanto los encargados de la atencion directa al ciudadano, como los
responsables del disefio y coordinacién de las estrategias de servicio, deben contemplar a la hora de desarrollar su labor.
El documento se ha estructurado teniendo en cuenta las diferencias individuales y naturales existentes en cualquier
sociedad, y reconociendo la importancia de realizar ajustes con el fin de garantizar que todos puedan participar
efectivamente de las oportunidades de desarrollo y acceder a los bienes y servicios en igualdad de condiciones.

En este orden de ideas, se espera que la presente Guia aporte a la Superintendencia de la Economia Solidaria a mejorar
los servicios de atencidn y orientacién para las personas con discapacidad.
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1. DEBERES GENERALES DE LAS ENTIDADES PUBLICAS

En nuestro pais, el Congreso de la Republica aprobd la Convencion sobre los Derechos de las personas con
Discapacidad, adoptada por la Asamblea General de las Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006. Mediante la Ley
1346 de julio 31 de 2009.

En este sentido, los Estados que hayan ratificado la Convencion se encuentran en la obligacién de adoptar las medidas
necesarias para garantizar que las personas con discapacidad gocen de los mismos derechos, servicios y oportunidades
gue los demas, asegurando el goce efectivo y el acceso a la educacion, la salud, el empleo, la vivienda, los servicios
publicos, el transporte, la cultura, entre otros.

En desarrollo de esta obligacién, nuestro pais ha decretado una serie de leyes, tal como la Ley Antitramites (Decreto 19
de 2012), la cual dispuso en el articulo 13 como deber de las entidades del Estado que cumplan funciones
administrativas, “establecer mecanismos de atencién preferencial a personas con algtn tipo de discapacidad”. Por esta
razon, es importante que todas las entidades publicas tomen medidas y generen una serie de ajustes razonables, con el
fin de eliminar barreras que impiden a una persona con discapacidad acceder a un bien o servicio que se encuentra
disponible para los demas ciudadanos.

Por lo anterior, esta Superintendencia emprendera una serie de acciones para ajustar la prestacion de sus servicios, asi:

1.1. Deberes para garantizar accesibilidad a los espacios fisicos

Realizar los ajustes pertinentes a las hormas, reglamentos o procedimientos, para garantizar la atencién y el acceso a la
informacion a las personas con discapacidad. Esto implica que la informacién que se brinde al publico se encuentre en
formatos comprensibles, facilitando el uso de dispositivos técnicos o tecnolégicos de apoyo y otras formas de asistencia.
Promover el disefio universal en la elaboracién de politicas, planes, programas y proyectos a través de la participacion de
los ciudadanos con discapacidad.

Realizar los ajustes requeridos para que las oficinas de atencién al publico cumplan con las normas minimas de
accesibilidad estipuladas en el Decreto 1538 de 2004. Por lo tanto, es indispensable verificar de manera especial:

El ancho y el peso de las puertas.

El acceso a los bafios.

La inclinacién de las rampas.

Los posibles obstaculos que se puedan encontrar en los lugares de circulacién (puertas semiabiertas, objetos tirados

en el suelo, cables de corriente y materas mal ubicadas, entre otros).

e Los mostradores y ventanillas deben considerar el concepto de disefio universal, con el fin que las personas usuarias
de sillas de ruedas y de talla baja, puedan tener un adecuado acceso y una facil interaccion con el servidor publico.

e Sefializaciéon en braille, ranuras y texturas en el piso con el fin de facilitar la orientacion de personas con discapacidad
visual.

¢ Alarmas tanto auditivas como visuales.

e Contar en recepcion con un mapa de ubicacion o plano en alto relieve dentro de la Entidad, el cual ademas debe
encontrarse en Sistema Braille y/o en sistemas de audio y video.

¢ Disponer de sillas y ventanillas prioritarias para las personas con discapacidad que lo requieran, entre ellas, las de talla

baja y los usuarios de sillas de ruedas.

¢ Dar prioridad a la atencién de solicitudes de ciudadanos con algun tipo de discapacidad en las filas y el sistema de

asignacion de turnos.

e Asegurar que las politicas de excelencia en la calidad del servicio también sean aplicadas por las empresas que

proveen personal de vigilancia y de servicios generales a la Entidad. Es importante tener en cuenta este criterio al

momento de realizar la seleccion, dado que los vigilantes son la primera cara de la Entidad para el ciudadano.

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Bernardo Ortiz Posada Nombre: Martha Nury Beltran Misas
Cargo: Intendente * Delegatura para la Supervisiéon del | Cargo: Superintendente Delegada ¢ Delegatura para la
Ahorro y la Forma Asociativa Solidaria Supervision del Ahorro y la Forma Asociativa Solidaria

Nombre: Edgar Hernando Rincén Morales
Cargo: Profesional Especializado




Cddigo:
GU-GEGI-001

GUIA DE SERVICIO Y ATENCION INCLUYENTE Nov-2020

Supersolidaria

Superintendencia de la Economia Salidaria

Revision: 00

o Permitir el ingreso de perros guias o de apoyo, especialmente para las personas ciegas y sordociegas, asi como el
ingreso de familiares o cuidadores, cuando lo requieran. Es necesario que para el acceso de perros guias, el lugar se
encuentre en perfecto estado de limpieza, esto con el fin de evitar distractores.

1.2. Deberes para garantizar accesibilidad al canal virtual

o Realizar el disefio de la pagina web de la Entidad bajo los lineamientos expresados en la Norma Técnica Colombiana
5854 de Accesibilidad a Paginas Web y el Manual de Gobierno en Linea vigente, los cuales establecen los requisitos
para garantizar el acceso universal a las paginas web en Colombia. Es necesario que se capacite en el tema a los
encargados de dicha labor o se contrate los servicios de expertos para cumplir con estos estandares.

¢ Verificar que la informacién disponible en la pagina web se encuentre en un lenguaje sencillo, Util y comprensible, y
qgue dicha informacién sea constantemente actualizada. Es importante evitar el uso de tecnicismos y siglas sin su
respectiva definicion.

¢ Incorporar en la medida de lo posible tutoriales con informacion clave y videos en Lengua de Sefias o/y Close Caption.
¢ Habilitar otras posibles opciones de contacto virtual como chat, redes sociales y correo electrénico, entre otras.

e Crear un icono en la pagina web en donde se informe que es un sitio accesible, lo cual motiva a que la ciudadania en
general la consulte.

1.3. Deberes para garantizar accesibilidad al canal telefonico

. Para el caso de la atencién a poblacion sorda, hacer uso del centro de relevo. Este facilita la comunicacion a
través de chats o servicios de interpretacién a distancia. La iniciativa es apoyada por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (MinTIC) y es operada por la Federacién Nacional de Sordos de Colombia (Fenascol).
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2. RECOMENDACIONES BASICAS PARA LOS SERVIDORES PUBLICOS

¢ Ademas de los compromisos institucionales, que son responsabilidad de los encargados de disefiar y coordinar las
estrategias de servicio al ciudadano, es fundamental que todos los servidores publicos, con especial énfasis en los que
tienen relacion directa con los ciudadanos, sean conscientes de la importancia de brindar un trato adecuado y oportuno a
toda la poblacion.

¢ En este sentido, lo primero que se debe tener en cuenta es el respeto por las personas, un valor implicito en todas las
relaciones humanas. Este respeto parte del principio fundamental de entender que todos los seres humanos esperan ser
reconocidos y valorados, sin olvidar que TODOS somos diferentes.

e Es importante tener en cuenta que las personas con discapacidad, como cualquier otra persona, necesitan ser
reconocidas y respetadas. Por lo tanto, se debe entender que una discapacidad no es sinonimo de enfermedad y que
todos los individuos, sin importar su condicién, tienen las mismas necesidades, por lo que requieren las mismas
oportunidades para poder realizarse y participar activamente en la sociedad.

2.1. Reconozca las diferentes discapacidades

El respeto por los ciudadanos implica el conocimiento general, por parte de todos los servidores publicos, de los tipos de
discapacidad y las particularidades a tener en cuenta a la hora de brindar un servicio incluyente.

2.1.1. Tipos de discapacidad

e De acuerdo al articulo 1° de la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, entre las personas
con discapacidad se incluyen “aquellas que tienen deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo
gue, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir su participacién plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas™

Por tal motivo, es necesario e importante conocer los diferentes tipos de discapacidad:

Discapacidad Sensorial:

e Discapacidad visual
e Discapacidad auditiva
e Sordoceguera

Dentro de la discapacidad sensorial, encontramos la discapacidad visual y la discapacidad auditiva, caracterizadas por la
pérdida total de la vision o la audicidén. Asi mismo, existen otros tipos de discapacidades relacionadas con la disminucién
de algunos de los sentidos, como por ejemplo la baja visién y la hipoacusia (disminucion en la sensacion de la audicion).
Entre tanto, la sordoceguera es la discapacidad que resulta de la combinacion de dos deficiencias sensoriales (visual y
auditiva) que se manifiestan en mayor o menor grado, provocando dificultades de comunicacién particulares y
necesidades especiales derivadas de los obstaculos para percibir y desenvolverse en el entorno.

! Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad. Naciones Unidas, 2006. Disponible en
http://www.un.org/spanish/disabilities/convention/convention.html®
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Discapacidad Fisica o Motora

Una persona con discapacidad fisica 0 motora es aquella que tiene una limitacion del movimiento, ausencia o paralisis de
una, dos, tres o las cuatro extremidades. Esta discapacidad puede presentarse como secuela de enfermedades como la
poliomielitis, la artritis, la paralisis cerebral o de algun accidente. Puede manifestarse como paraplejia (paralisis de las
piernas), cuadriplejia (paralisis de las cuatro extremidades) o amputacion (ausencia de una o varias extremidades).

La talla baja también es una discapacidad fisica. Esta hace referencia a aquellas personas cuya estatura esta por debajo
de los estandares que le corresponden para su edad.

Las personas con discapacidad motora se desplazan de manera diferente, pueden tener algunas dificultades para
alcanzar o manipular objetos, caminar y/o requerir de apoyos como: muletas, bastones, caminador, ortesis, protesis,
sillas de ruedas u otras ayudas especiales.

Discapacidad Cognitiva

La discapacidad cognitiva inicia antes de los 18 afios y se caracteriza por la presencia de limitaciones significativas en el
funcionamiento intelectual, es decir, en el razonamiento, la solucion de problemas, el pensamiento abstracto y la
planificacion. En cuanto a la respuesta a las diferentes situaciones de la cotidianidad (conducta adaptativa), hay
limitaciones o tarda un poco mas de lo habitual.

Las personas con esta discapacidad poseen un potencial de desarrollo importante y capacidad de aprendizaje. Si
disponen de los apoyos y ajustes pertinentes, su desempefio serd funcional y socialmente apropiado.

Discapacidad Mental

Las personas con discapacidad mental presentan una alteracién bioquimica que afecta su forma de pensar, sus
sentimientos, su humor, su habilidad de relacionarse con otros y su comportamiento. Ejemplos de este tipo de
discapacidad son: los Trastornos Depresivos, los Trastornos Bipolares, los Trastornos de Ansiedad (de angustia,
obsesivo/compulsivo, por estrés postraumatico y otros) y los Trastornos de Personalidad, entre otros.

Discapacidad Multiple

Las personas con discapacidad multiple son aquellas que presentan mas de una deficiencia sensorial, fisica 0 mental, lo
cual hace necesario que cuenten con una manera particular o estilo de aprendizaje para conocer y actuar en el ambiente
en el que viven y se desarrollan. Estas deficiencias traen consigo limitaciones en la vida cotidiana, las cuales terminan en
restricciones significativas en su vida social. Tienen necesidades especificas en movilidad, comunicaciéon y para su
desarrollo requieren técnicas y estrategias que correspondan a la modalidad de aprendizaje multisensorial.

2.2. Servicios de apoyo que favorecen lainclusion

Auln cuando cada persona requiere una serie de ajustes diferentes para acceder a los ser- vicios de salud, educacion,
cultura, transporte, etc., de acuerdo a su contexto personal, social, cultural y econdémico, existen algunos servicios de
apoyo o ajustes que favorecen su inclusion segun el tipo de discapacidad. Los apoyos se pueden dar en servicios
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personales, equipamento, ayudas, tecnologia asistida, entre otros. A continuacion, algunos de ellos:
* Para personas con discapacidad visual , ciegas o con baja vision:

* Conocimiento y acceso al sistema de lectoescritura Braille.
* Apoyos tecnoldgicos en lectores de pantalla. Algunos de éstos son los software JAWS (Job Access With
Speech), NVDA (NonVisual Desktop Access), entre otros.

* Paginas web accesibles, magnificadores de pantalla.

e Para personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas:

* Acceso a servicio de interpretacion con apoyo tecnoldgico.
* Servicio de interpretacion.

* Servicio de Close Caption.

* Tecnologia de amplificacion especifica.

* Sefializacion visual.

e Para personas con discapacidad cognitiva:

* Informacion en lenguaje simple, explicito y breve.
* Verificacion de instrucciones con apoyos graficos o visuales demostrativos.
* Apoyo de un acompafiante, en caso de que sea necesario.

e Para personas con discapacidad fisica o motora

* Elementos de ayuda técnica como: sillas de ruedas, bastones y prétesis, entre otros.
* Espacios y servicios construidos bajo el concepto de “Disefio Universal”.

2.3. Utilice una terminologia apropiada

e Tenga cuidado con el lenguaje utilizado. Algunas palabras son consideradas como ofensivas y la comunidad con
discapacidad puede considerar que atenta contra su dignidad y sus capacidades.

e Nunca utilice los términos minusvalido, invalido, discapacitado, lisiado, sordo- mudo u otras que atenten contra la
imagen y las capacidades de las personas con discapacidad. El término apropiado es personas con discapacidad.

e Para cada tipo de discapacidad existe una manera correcta de nombrarla. Tenga en cuenta la siguiente tabla:

2 Guia para periodistas “Discapacidad: claves para verla, oirla y comprenderla” i Fundacion Saldarriaga Concha, 2012.
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EXPRESION INCORRECTA EXPRESION CORRECTA

Persona con discapacidad visual

- Discapacitado + Persona con discapacidad
- Defecto de nacimiento + Discapacidad congénita
- Deforme + Persona con discapacidad congénita
- LG + Persona de tallabaja
+ Persona con Acondroplasia
; + Persona ciega
= [el) Ciego N g
+

= Semividente
= (el)Sordo

- Mudo

- Sordomudo

+ +

+

- Hipoacusico

Persona con baja vision

Persona sorda
Persona con discapacidad auditiva

Persona Hipoacisica. Baja audicién. Estas
personas no son sordas, pueden compensar
su pérdida auditiva conun sistema o
mecanismo de amplificacion.

+ Con limitacion auditiva
- Invélido - Minusvalido
: Ejslil;?joo + Persona condiscapacidad fisica
= Paralitico
- Confinado a unasilla de ruedas + Persona usuaria de silla de ruedas
- Mutilado + Persona con amputacion
- Cojo + Persona con movilidad reducida
- Mudo + Persona que no habla en lenguz oral
s
= [ BRI (e :I—;nnermu eralts Persona con discapacidad intelectual
- Bobo, Tonto, Mongalico
- Meurdtico + Persona con neurosis
- Esquizofrénico + Persona con esquizofrenia
- Epileptico + Persona con epilepsia
- Victimade._ + Persona quelexpelrfmentﬁl o que tiene_
+ Persona en situacidn de..
- Aquejado por..
- Padece.. + Persona que tiene.
- Sufrede ..

2.4. Brinde una atencién adecuada de acuerdo al canal de por el cual interactue

La interaccién entre los ciudadanos y las entidades publicas se realiza a través de diversos canales que facilitan el

acceso a la informacion. Entre estos se encuentran: presenciales (oficinas de atencién y orientacion), Centros Integrados
de Servicios (estaticos y mdviles -Ferias de Servicio-) telefonia fija, telefonia mévil (voz y datos), correo postal y canales
electronicos (pagina web, correo electrénico, chat, redes sociales y cajero electrénico, entre otros).

Es importante tener en cuenta que independientemente del canal por donde se interactie, los ciudadanos deben ser

atendidos de manera incluyente y en condiciones de igualdad, sin importar su condicién. Por lo tanto, para lograr que los
ciudadanos con discapacidad reciban una adecuada atencion a través de estos canales, tenga en cuenta lo siguiente:
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2.4.1. Canal presencial

e No trate a las personas con alguna discapacidad como si fueran nifios. Evite hablarles en un tono anifiado,
consentirles la cabeza y tener otro tipo de comportamientos infantiles.

Cuando las personas con discapacidad lleven un acompafiante o un intérprete, dirijase a ellas desde el inicio de la
conversacion ya que seran las que le indicaran si ellas mismas realizaran la consulta o prefieren que sea quien las
acompaiia.

e Permita que expresen sus propias necesidades, no asuma o presuponga situaciones o informacion que no le hayan
manifestado y tampoco trate de adivinar o que quieren, deles el tiempo que requieran para poder expresarse.

e Recuerde que cuando un ciudadano se acerca a solicitar informacion a una Entidad, se debe a que no cuenta con
ésta de manera completa o no ha sido lo suficientemente clara. Si es necesario explique nuevamente, con calma y evite
los comportamientos que hagan sentir al ciudadano ofendido o maltratado.

e Verifique que la informacion suministrada al ciudadano con discapacidad ha sido efectivamente comprendida. Para
esto solicite ser retroalimentado y si es necesario repita la informacién en un lenguaje claro y sencillo, manteniendo la
exactitud y veracidad de esta.

e Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda, recuerde realizar primero las siguientes preguntas: ¢ Desea recibir
ayuda?, ¢ Como puedo colaborarle?

2.4.1.1. Por tipo de discapacidad

De acuerdo a la discapacidad se deben tener en cuenta ciertas particularidades a la hora de atender presencialmente a
los ciudadanos. En este sentido, recuerde lo siguiente:

Atencidn a personas con discapacidad visual, ciegas o con baja vision

¢ No hale del vestuario o del brazo.

¢ Informe los documentos de los cuales esta haciendo entrega y lo que usted estd haciendo. Se sugiere utilizar
expresiones como: “al frente suyo se encuentra el formato” o “hago entrega de la documentacién”, “voy a sacar una
fotocopia de...” con el fin que la persona ciega esté debidamente enterada.

e Oriente con claridad utilizando expresiones como:“a su izquierda encuentra”,“a su derecha esta” y otras similares.

e Puede hacer uso de las palabras ver, mirar, observar, etc., con total tranquilidad.

e Cuando la persona con discapacidad visual tenga perro guia, no lo separe de éste, no lo jale, distraiga, consienta, dé
comida o sujete por el arnés y permitale entrar antes que su usuario, ya que este representa sus 0jos y su seguridad.

e Preste su ayuda, siempre y cuando sea solicitada. Si requiere guia la persona con discapacidad visual, pose la mano
de él sobre su hombro o brazo.

e Elimine obstaculos para crear ambientes sin riesgos (puertas semiabiertas, objetos tirados en el suelo, cables de
corriente, materas, entre otros). Sefialice los vidrios y puertas transparentes.

Atencidn a personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas

e Asegurese de dirigirse directamente a la persona con discapacidad y no a su intérprete o0 acompafante.

e Siempre hable de frente y articule las palabras en forma clara y pausada.

o Evite taparse la boca o voltearse cuando esta interactuando con una persona sorda, ya que algunas tienen la
habilidad de leer los labios.
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¢ No realice gestos exagerados acerca de lo que esté explicando.

2.4.2. Canal telefénico

Ademas de las referenciadas para el canal presencial, para la atencion a los ciudadanos a través del canal telefénico
tenga en cuenta las siguientes:

e AUn cuando no realice un trato cara a cara con el ciudadano, su tono de voz indica su estado de animo. Por lo tanto
mantenga una tonalidad homogénea, amigable y articule muy bien las palabras.

¢ Comunique de manera explicita, clara y sencilla la informacion que le es solicitada. Verifique siempre que la persona
ha comprendido y cuenta con tiempos mas amplios de comunicacion en caso de que la persona requiera algun tipo de
tutorial, apoyo adicional, tenga dificultades de comunicacién o comprension.

o Verifiqgue siempre que se ha comprendido la informacion dada y cuente con tiempos mas amplios de comunicacion en
caso de que la persona requiera algun tipo de tutorial o apoyo adicional, o tenga dificultades de comunicacion o
comprension.

e Haga uso de estrategias como el centro de relevo en caso de requerirlo.

2.5. Atencion de peticiones, quejas y reclamos

e Es recomendable que la Entidad atienda con especial atencion las sugerencias presenta- das por la comunidad,
siempre de una manera atenta y respetuosa, ya que éstas constituyen un insumo para el mejoramiento continto de la
calidad y accesibilidad al servicio.

e Proponer y generar soluciones simples e innovadoras a partir de dichas experiencias ayudara a la Entidad a mejorar
el acceso a la informacion, a la comunicaciéon y a los espacios fisicos dispuestos para la atenciéon a personas con
discapacidad.

e Recuerde que es El SERVICIO el que debe ajustarse a las necesidades de los ciudadanos y no al contrario. Por lo
tanto, revise qué barreras de acceso fisico, de comunicacién, de aptitud o de atencién, hacen que el servicio en la
Entidad no sea accesible y/o incluyente y comprométase a proponer e incorporar soluciones frente a cada uno de los
obstéculos.
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