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Programa de Capacitacion Atencion de Calidad
para Personas con Discapacidad, enfocado en
Funcionarios del Estado

por Francisco Cortés Gonzalez

Antecedentes.

En Chile, en febrero del afio 2010 se promulga la Ley N° 20.422, donde se establece el derecho a la
igualdad de oportunidades de las personas con discapacidad, con el fin de obtener su plena inclusion
en distintos ambitos, asegurando el disfrute de sus derechos y eliminando cualquier forma de
discriminacion fundada en la discapacidad (Ley N° 20.422, promulgada el 03 de febrero de 2010).

Anos después, en septiembre del 2015 y como parte de los 193 paises miembros de la Organizacion
de Naciones Unidas (ONU), adopt6 la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, que se refiere a
un plan de accion en favor de las personas, el planeta y la prosperidad que tiene por objeto
fortalecer la paz universal dentro de un concepto mas amplio de la libertad. Este plan tiene 17
Objetivos de Desarrollo Sostenible y promueven la accion, durante los proximos 15 afios, en esferas
criticas para la humanidad y el planeta.

Dentro de estos 17 objetivos, existen 4 que, de una u otra forma, se relacionan con la tematica
abordada, y son los siguientes:

Objetivo 4 — Educacion de Calidad: Garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad y
promover oportunidades de aprendizaje durante toda la vida para todos. Plantea eliminar, al afio
2030, las disparidades de género en la educacion y asegurar el acceso igualitario a todos los niveles
de ensefanza y la formacioén profesional para personas vulnerables, incluidas las personas con
discapacidad.

Objetivo 8 — Trabajo decente y crecimiento econémico: Promover el crecimiento econdmico
sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos.
Plantea lograr, al ano 2030, el empleo decente para todas las mujeres y los hombres, incluidos
jovenes y las personas con discapacidad.

Objetivo 10 — Reduccion de las desigualdades: Reducir la desigualdad en y entre los paises.
Plantea potenciar y promover, al afio 2030, la inclusion social, economica y politica de todas las
personas, independiente de su edad, sexo, discapacidad, raza u otra condicion.

Objetivo 11 — Ciudades y Comunidades sostenibles: Lograr que las ciudades y los asentamientos
humanos sean inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles. Plantea proporcionar, al afio 2030,
acceso a sistemas de transporte seguros, asequibles, accesibles y sostenibles para todos y mejorar la
seguridad vial, mediante la ampliacion del transporte publico; ademas de aumentar la urbanizacion
inclusiva y sostenible.



Ya con legislacion respecto a la discapacidad, y con la Agenda 2030 instalada, en mayo del afio
2017, se promulga la Ley N° 21.015, donde se incentiva la inclusion de personas con discapacidad
al mundo laboral, donde se realizan ciertas modificaciones a la normativa existente hasta la fecha,
donde se plantea que en las instituciones que tengan una dotacion anual de 100 o més funcionarios
o trabajadores, al menos el 1% de la dotacion deberan ser personas con discapacidad o asignatarias
de una pension de invalidez de cualquier régimen previsional, y que deberan contar con la
calificacion y certificacion que establece la ley (Ley N° 21.015, promulgada el 29 de mayo de
2017).

En este contexto normativo y propositivo, el Servicio Nacional de la Discapacidad (SENADIS), da
a conocer los resultados del ultimo estudio realizado en Chile el afio 2015, donde se muestra que el
20% de la poblacion adulta presenta algin tipo de discapacidad, equivalente a 2.606.914 de
personas. De ellos el 8,3% tiene problemas severos en su desempeio (discapacidad severa), y 11,7
% estan en situacion de discapacidad leve a moderada. Esto significa que, en uno de cada tres
hogares, existe un integrante con discapacidad (II Estudio de Inclusion Laboral de personas en
situacion de discapacidad en el Estado, 2015. SENADIS).

Estimacion de la prevalencia de la poblacion adulta
en situacion de discapacidad

Poblacion de 18 afios o mas

Poblacion

Discapacidad estimada

Porcentaje

Personas sin situacion de discapacidad (PsSD) 10.421.238 80,0%

Personas en situacion de discapacidad leve a moderada 1.523.949 11,7%

Personas en situacion de discapacidad severa 1.082.965 8,3%

Total poblacidn 13.028.152 100,0%

Total Personas en situacién de Discapacidad

2.606.914 20,0%
(PesD)

Fuente: Ministerio de Desarrollo Social, encuesta del Segundo Estudio Nacional de la Discapacidad, 2015.

Teniendo en consideracidn la atencion de publico, y la posibilidad de enfrentar personas que puedan
tener algun tipo de discapacidad, se vislumbra un impacto en la gestion de los Servicios Publicos,
dando una alta importancia a la preparacion de los funcionarios que justamente atienden publico;
sin importar la existencia o no de algun tipo de discapacidad, aportando hacia la inclusion de
personas en situacion de discapacidad, brindando una atencién de calidad. Para este caso se
focalizara en las siguientes situaciones de discapacidad: Personas con discapacidad fisica (Silla de
ruedas y amputados); personas ciegas y personas sordas.

Discapacidad e Inclusion en instituciones del Estado.
Para efectos de esta propuesta, y como contexto requerido para la implementacion de medidas que
aporten a la tematica de discapacidad e inclusion, se proponen las siguientes lineas de accion:

1. Inclusién Laboral: La inclusion laboral, deberd considerar la adopcion de medidas de
accion positiva orientadas a incluir a las personas con discapacidad en el mercado del
trabajo, a través de la implementacion de iniciativas vinculadas a todas las etapas de la
gestion de desarrollo de personas, vale decir, planificacion de desarrollo de personas,
adaptacion de puestos de trabajo, descripcion de funciones, reclutamiento y seleccion,
contratacioén, inducciéon y seguimiento, formacidn, desarrollo profesional y acciones
generales para la insercion laboral de personas en situacion de discapacidad. Como se



estipula en el Estudio de SENADIS mencionado anteriormente, donde se mencionan los
tipos de discapacidad fisica, visual y auditiva.

2. Inclusion Social: Dentro de los distintos organismos del Estado, se debe demostrar el
alineamiento con los hitos mencionados anteriormente, estando preparados para brindar una
atencion Optima y de calidad a toda la ciudadania. Con lo anterior, tener un punto de partida
y de comparacion, desde donde la empresa privada pueda tener un parametro, y no solo
cumplir lo que estipula la ley.

3. Atencion de Calidad para Personas con discapacidad: Las personas con discapacidad,
generalmente, se acompafian por un familiar o amigo, o simplemente pagan a un asesor que
los apoye en la realizacion de sus tramites. La idea es brindar un espacio a cualquier
persona; donde los funcionarios de organismos del Estado estén preparados estén preparados
para asesorar, apoyar y manejar herramientas que permitan una atenciéon de calidad. Lo
anterior desde valores basicos, como son el respeto, empatia y asertividad.

Conceptos Basicos.
En concordancia con lo presentado anteriormente, se presentan algunos conceptos basicos que se
utilizan en torno a la propuesta.

Personas con discapacidad: En agosto de 2006, la ONU define a la persona con discapacidad
como aquella que sufre algin menoscabo fisico, mental o sensorial que le limita la capacidad de
llevar a cabo las actividades cotidianas, y que es causado o agravado por condiciones sociales y
ambientales.

“La discapacidad es un concepto que evoluciona y que resulta de la interaccion entre las personas
con discapacidades y las barreras debidas a la actitud y al entorno que evitan su participacion
plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas” (Convencion
Internacional de Personas con Discapacidad. ONU. 2006)

Personas con movilidad reducida: Son aquéllas que, temporal o permanentemente, tienen limitada
su capacidad de desplazarse. Esto puede ser debido tanto a una limitacion fisica como sensorial o
intelectual. En general es un término que se utiliza en los servicios de atencion especializada.

Accesibilidad: Es la caracteristica de los espacios, elementos constructivos o el mobiliario que
permite su uso con seguridad a cualquier persona, con independencia de su condicion fisica,
psiquica o sensorial.

Por lo tanto, la accesibilidad permite:
= Llegar a todos los lugares y edificios sin sobreesfuerzos.
= Acceder a todos los establecimientos en los que se ofrecen servicios y poder, en caso
de emergencia, evacuarlos en condiciones de seguridad.
= Hacer uso de las instalaciones y servicios que se prestan en dichos establecimientos
con comodidad.

Accesibilidad Universal: Es la caracteristica de los espacios, del mobiliario o de cualquier otro
elemento que observa y acata los principios del disefio universal. La accesibilidad universal no se
limita a la parte de accesibilidad fisica (a las barreras arquitectonicas) sino que hace referencia
también a la atencion y al trato con las personas y la importancia en la eliminacion de las barreras
culturales y mentales.



Productos de apoyo: Hace referencia a cualquier producto, instrumento, equipo o sistema técnico
usado por una persona con discapacidad, fabricado especialmente o disponible en el mercado, para
prevenir, compensar, mitigar o neutralizar la discapacidad. Algunos ejemplos mas comunes las
sillas de ruedas, muletas, bastones, audifonos, dispositivos para asirse, etc. En el area de la
accesibilidad en la Web, las ayudas técnicas habituales basadas en el software incluyen lectores de
pantalla, lentes de pantalla, sintetizadores y programas de entrada de voz.

Barreras: Las barreras son la expresion de la falta de accesibilidad, la parte negativa, las que hacen
que ésta no sea posible. Las barreras pueden serlo para la capacidad de movimiento, para las
comunicaciones o fuentes de informacion y la actitud discriminatoria. La falta de accesibilidad
implica dificultad o imposibilidad de realizar una serie de actividades. Para luchar contra esa
marginacion y/o pérdida de la calidad de vida habra que actuar sobre las barreras tanto como sobre
las limitaciones funcionales de las personas.

Calidad de Servicio: El concepto de Calidad de servicio, ha ido evolucionando hacia la Calidad
total, la cual consiste en aplicar los conceptos de calidad a todos los procesos y actividades de la
organizacion. Se establece como prioridad la excelencia en todo lo referido a procedimientos y
servicios entregados por los organismos publicos, para incentivar la calidad absoluta en todo lo que
se ofrece a los clientes, tanto internos como externos.

Acciones requeridas para la realizacion de la propuesta.

Etapa de Sensibilizacién: realizar acciones de sensibilizacion en pos de la inclusion social y
laboral, aportando al tratamiento de la discapacidad.

Protocolo de Atencion para personas con discapacidad: se propone la construcciéon de un
protocolo de atencion, donde se especifiquen los tramites mas recurrentes de las personas en los
distintos organismos del Estado donde se comience con la propuesta, y sirva de insumo para el
programa de capacitacion. Una vez definidos, se crea protocolo de atencion y se traduce a Lengua
de Sefias (Sordos) y Braille (Ciegos). Junto con lo anterior, realizar videos para subirlo a plataforma
digital, para que estén disponibles para las personas que asi lo requieran, y actualizacion de pagina
Web para que sea accesible; y que sirva como apoyo a la propuesta.

Formacion y Capacitacion: La propuesta es un programa de capacitacion para funcionarios que se
desempefien en la atencion y asistencia al publico, consta de un curso de “Atencion de Calidad para
Personas con Discapacidad”, posteriormente tres talleres de caracter practico, que se refieren a la
calidad de atencion para los tipos de discapacidad mencionados anteriormente, que se detallan a
continuacion:

Taller Practico |
Basico de Lengua de Sefas
Chilena.
Curso 1 ~ ~
Taller Practico Il
ATENCION DE B | cencion integral Silla de
CALIDAD PARA Ruedas.
PCD.
I Taller Practico lll
L Atencion Integral Ciegos.




DESCRIPCION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

CURSO: ATENCION DE CALIDAD PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD.

Objetivos:
* Dar una atencion de calidad a personas con discapacidad.
* Conocer claves y formas de atencion para personas con discapacidad.
Dirigido a:
Funcionarios del Estado que se desempefien en areas de atencion y asistencia de Publico.
Contenidos:
Moédulo 1: Contextualizacion, Discapacidad en Chile.
- Discapacidad.
- Estadistica en Chile.

Moédulo 2: Conceptos basicos.
- Personas con discapacidad (PcD).
- Personas con movilidad reducida.
- Accesibilidad.

Moédulo 3: Principales Tipos de Discapacidad.
- Fisica.
- Sensorial.
- Intelectual.

Moédulo 4: Situaciones regulares en atencion de publico.
- Requerimientos de personas con discapacidad.
- Situaciones regulares en oficinas de atencion de publico.

Moédulo S: Claves para relacionarse con Personas con Discapacidad.
- Discapacidad Fisica.
- Como atender a una persona ciega.
- Como atender a una persona sorda.
- Como atender a una persona en silla de ruedas.

Metodologia:
- Exposicion con apoyo de presentaciones.
- Desarrollo de actividades practicas, (Ejercicios, rol playing).

Modalidad: Duracion:
Presencial 16 hrs.




TALLER BASICO DE LENGUA DE SENAS CHILENA

Objetivos:
* Conocer Alfabeto Manual de las personas Sordas.
* Conocer Vocabulario basico, que permita la comunicacion entre una
persona Oyente y una persona Sorda.

Dirigido a:
Funcionarios del Estado que de desempefien en areas de atencion y asistencia al publico.
Contenidos:
Moédulo 1: Contextualizacion.
- Comunidad Sorda.
- Situacion actual en Chile.

Moédulo 2: Importancia del cuerpo para la comunicacion.
- Expresion Corporal y Facial.

Moédulo 3: Alfabeto Manual.
- Alfabeto Manual (Partes)
- Vocabulario Basico (Partes especificas)
- Verbos (Diferenciacion, mas utilizados)

Moédulo 4: Atencion para PcD - Sordos.
- Preguntas — Respuestas frecuentes.
- Claves para atencion de calidad referido a PcD.

Metodologia:
- Exposicion con apoyo de presentaciones.
- Desarrollo de actividades practicas, (ejemplo: dictado de palabras, vocabulario,
dialogo basico, rol playing).

Modalidad: Duracion:
Presencial & hrs.




TALLER ATENCION INTEGRAL — SILLA DE RUEDAS

Objetivos:
¢ Conocer una contextualizacién y conceptos basicos de la discapacidad
fisica en Chile, enfocado en personas que utilicen silla de ruedas.
* Conocer informacidon basica que permita una atencion de calidad a una
persona que esté en silla de ruedas.
Dirigido a:

Funcionarios del Estado que de desempefien en areas de atencidn y asistencia al publico.
Contenidos:
Moédulo 1: Contextualizacion.

- Tipos de enfermedades.

- Situacién actual en Chile.

Moédulo 2: Conceptos basicos.
- Personas con discapacidad fisica.
- Productos de apoyo — Silla de Ruedas.

Moédulo 3: Derribando Mitos.
- Lasilla de ruedas.
- Como manejar la silla de ruedas.
- Como actuar con una persona que esté en silla de ruedas.
- Testimonios de personas en silla de ruedas.

Moddulo 4: Atencion para PcD — Silla de Ruedas.
- Preguntas — Respuestas frecuentes.
- Claves para atencion de calidad referido a PcD.

Metodologia:
- Exposicion con apoyo de presentaciones
- Desarrollo de actividades practicas, (ejemplo: rol playing).

Modalidad: Duracion:
Presencial & hrs.




TALLER ATENCION INTEGRAL PARA PERSONAS CIEGAS

Objetivos:
¢ Conocer una contextualizacién y conceptos basicos de la discapacidad
fisica en Chile, enfocado en personas ciegas.
* Conocer informacidon basica que permita una atencion de calidad a una
persona ciega.

Dirigido a:
Funcionarios del Estado que de desempefien en areas de atencion y asistencia al publico.
Moédulo 1: Contextualizacion.

- Comunidad Ciega.

- Situacién actual en Chile.

Moédulo 2: Conceptos basicos.
- Personas con discapacidad fisica.
- Productos de apoyo — Ciegos.

Moédulo 3: Comunicarse con una persona ciega.
- Como actuar con una persona ciega.
- Testimonios de personas ciegas.

Moédulo 4: Atencion para PcD - Ciegos.
- Preguntas — Respuestas frecuentes.
- Claves para atencion de calidad referido a PcD.

Metodologia:

- Exposicion con apoyo de presentaciones

- Desarrollo de actividades practicas, (ejemplo: rol playing).
Modalidad: Duracion:
Presencial 8 hrs.

Una vez realizado el programa se espera tener impacto no solo en la preparacion de los funcionarios
del Estado para la atencion de publico, sino también aportar a la inclusion laboral de personas con
discapacidad, y acercar dicha temadtica a las personas que no estén en esa situacion. Aportar al
desarrollo de valores basicos para la relacion entre las personas, como son el respeto, la empatia y al
asertividad en las relaciones interpersonales de funcionarios con ciudadanos, funcionarios que
también son ciudadanos, y que muchas veces se olvida. El presente programa de capacitacion es
una invitacion a acercar conceptos lejanos para muchos, con una mirada simple, cercana y sincera
en torno a escenarios posible para todos, para los cuales debemos, al menos, practicar la empatia y
asertividad en las relaciones entre personas, sin olvidar que independiente de nuestra situacion, raza,
color, nivel socioecondmico, estudios, etc., somos simplemente eso, personas que viven, crean, se
desarrollan y suefian con otras personas.
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