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INTRODUCCION

En nuestro orden constitucional, el servicio al ciudadano, es un fin esencial del Estado. El articulo 2° de la
Constitucion Politica de 1991, resume una vision presente en todo el texto, al tiempo que vincula la prosperidad
general y la realizacion de todos los principios, derechos y deberes constitucionales con el buen servicio
prestado por el Estado a sus asociados, al darles a todas estas declaraciones la misma fuerza juridica y politica.
La Constitucion es categérica al afirmar que las autoridades, esencialmente, se deben a los ciudadanos.

Con fundamento en lo anotado, el Instituto Municipal de la Reforma Urbana y Vivienda de Pasto- INVIPASTO,
adopta los Protocolos de Servicio al Ciudadano para los distintos canales de servicio dispuestos por el Instituto,
con lo cual busca ordenar y mejorar la interaccion entre los servidores publicos y los ciudadanos.

Los protocolos de servicio unifican y capitalizan las experiencias exitosas, optimizan los recursos y la capacidad
de respuesta, y mejoran la calidad de vida de quienes atienden y de quienes consultan, al igual que incluye la
Atencion Preferencial al momento de atender de manera presencial a personas en condicion de discapacidad.
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OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la atencion, orientacion y servicio al ciudadano, dirigidos a todos los
funcionarios y contratistas del Instituto Municipal de la Reforma Urbana y Vivienda de Pasto - INVIPASTO, con
el fin de dar una respuesta efectiva a las solicitudes de los usuarios a través de los diferentes canales que
ofrece el Instituto, haciendo uso eficiente del personal capacitado, herramientas tecnologicas y sistemas de
informacion.

ALCANCE

El proceso inicia con la recepcion de la solicitud efectuada por los ciudadanos a través de los diferentes canales
de entrada: Escrito, Presencial, Telefonica o virtual, y finaliza con la entrega de la respuesta a la solicitud.

CANALES DE ATENCION

Son los medios o mecanismos de comunicacion establecidos por INVIPASTO, a través de los cuales la
ciudadania puede solicitar tramites y servicios, sobre temas de competencia del Instituto.

Los canales de atencion son los siguientes:

v" Escrito: Compuesto por el correo fisico o postal, el correo electronico institucional y el formulario
electronico de PQRSD dispuesto en el portal web del Instituto.

v" Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con los servidores publicos del Instituto,
cuando éstos acceden a las instalaciones fisicas del Instituto o cuando se realizan las convocatorias
en las diferentes zonas del territorio Municipal de Pasto ya sean barrios o corregimientos.

v" Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos del Instituto, a través de
los medios telefonicos dispuestos para tal fin.

v" Virtual: Corresponde al chat institucional disponible en las diferentes redes sociales (Facebook,
Instagram, Twitter).

AMBITO DE APLICACION

Esta dirigido a todo el personal que labora en el Instituto Municipal de la Reforma Urbana y Vivienda de Pasto
- INVIPASTO (funcionarios y contratistas), toda vez que, por las funciones ylo actividades, constante 0
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eventualmente, interactian con los ciudadanos. Generando la necesidad de implementar estandares de
relacion y comportamiento.

La aplicacion del presente protocolo debe ser de carécter obligatorio y, de manera permanente en todos los
ambitos del Instituto sobre todo al momento de interactuar con el ciudadano.

POLITICA DE ATENCION AL CIUDADANO

Nuestros usuarios encuentran facilmente la informacion y el acompafiamiento que requieren, acceso a
diferentes canales a través de los cuales siempre son escuchados, atendidos con amabilidad y respeto, en el
menor tiempo posible y con una excelente calidad en los servicios ofrecidos.

El presente protocolo coadyuva con la optimizacion de los recursos de personal, tiempo y capacidad en dar
respuesta a las solicitudes de los ciudadanos, mejora las capacidades de los funcionarios y contratistas del
Instituto y mejora la percepcion de calidad en la atencion por parte de los usuarios.

La atencion a los ciudadanos debe siempre proyectar una imagen positiva de INVIPASTO, el usuario debe
percibir que el instituto estd presto para atender sus requerimientos y satisfacer sus necesidades
independientemente del canal de atencion de su preferencia (presencial, telefonica o virtual).

MARCO GENERAL

El Instituto Municipal de la Reforma Urbana y Vivienda de Pasto — INVIPASTO, busca contribuir con los usuarios
generandoles satisfaccion a sus requerimientos y una pronta atencion. Para esto ha definido como factores
claves, la calidad, la oportunidad, la atencion, la comodidad y el respeto, los cuales se constituyen en foco de
estudio y mejoramiento permanente.

Estos factores se constituyen en una ecuacion en la que cada uno debe sumar para obtener el mejor resultado
en cada peticion, y se describen de la siguiente forma:

v La calidad, se observa en la satisfaccion de las necesidades y expectativas a través de la prestacion
de los servicios (desempefio en la prestacion, excelencia de los productos y servicios, conocimiento y
claridad de la informacion, cumplimiento de las especificaciones, entre otros).

v" La oportunidad, en el cumplimiento a lo que el usuario requiere en el momento en que lo necesita
(tiempos de respuesta, puntualidad, agilidad en la atencion), sobre lo que INVIPASTO se ha fijado
rigurosas metas.

v’ La atencién y disposicion de los colaboradores en términos de calidez y amabilidad (disposicion a
escuchar reclamos y sugerencias, actitud, respeto, cordialidad, interés por el ciudadano).
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v La comodidad, en la disposicion de la infraestructura fisica para la atencion de los ciudadanos
(facilidad de acceso, calidad de las instalaciones, multiples canales, convocatorias en los diferentes
barrios y corregimientos del Municipio de Pasto).

v El respeto por el usuario, sus diferencias, opiniones, solicitudes y reclamaciones, siempre son
atendidas con amabilidad y respeto.

MARCO NORMATIVO

v Ley 1437 de 2011: Por la cual se expide el Cdigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

v" Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

v" Decreto Ley 019 de 2012: por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

v Ley 1712 de 2014: por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacion Publica Nacional

v Ley 361 de 1997. Conocida como la Ley General de Discapacidad. Aborda un espectro amplio de
derechos, servicios publicos y responsabilidades estatales, privadas y sociales en relacion con las
personas con discapacidad.

v" Ley 982 de 2005. Aborda especificamente las necesidades y derechas de la poblacion sorda y
sordociega.

v" Ley 1145 de 2007. Establece la creacion del Sistema Nacional de Discapacidad y su Consejo Nacional
como instancia consultora y asesora.

v" Ley 1275 de 2009. Aborda las necesidades y derechos de la poblacion de talla baja.

v" Ley 1306 de 2009. Desarrolla el régimen legal de la capacidad para personas con discapacidad mental
intelectual y mental psicosocial.

v" Ley 1346 de 2009. Por medio de la cual se aprueba 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.

v" Ley 1616 de 2013 por medio de la cual se expide la Ley de Salud Mental y se dictan otras disposiciones

v Ley 1618 de 2013 por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno
ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad, dispuestas en la convencion de las
Naciones Unidas, incorporada al ordenamiento juridico mediante la Ley 1346 del 2009.

v Ley 1680 de 2013. Busca garantizar el acceso a la informacion, al conocimiento, a las comunicaciones
y alas TIC a todas las personas ciegas y con baja vision.

v Protocolos de Servicio al ciudadano, Departamento Nacional de Planeacion. Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano.

v" Protocolo de atencién al ciudadano, Alcaldia Municipal de Pasto

v" Protocolos de Servicio al Ciudadano de la Funcion Publica.
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PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL
RECOMENDACIONES GENERALES

v Presentacion personal: la presentacion personal influye en la percepcion que tendra el ciudadano
respecto al servidor publico y a la Entidad. La identificacion del servidor debe estar visible.

v Comportamiento: comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades como
maquillarse o arreglarse las uias frente al ciudadano; o hablar por celular o chatear o interactuar con
sus compaiieros (si no es necesario para completar la atencion solicitada), indispone al ciudadano, le
hace percibir que sus necesidades no son importantes.

v' La expresividad en el rostro: La expresion facial es relevante, al mirar al interlocutor a los ojos se
demuestra interés. El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado
y cortés.

v" Lavozy el lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta diciendo. Es necesario
adaptar la modulacion de la voz a las diferentes situaciones y vocalizar de manera clara para que la
informacién sea comprensible.

v La postura: la postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que se siente y piensa; es
aconsejable mantener la columna erguida, el cuello y los hombros relajados, y evitar las posturas
rigidas o forzadas.

v El puesto de trabajo: el cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto inmediato en la
percepcion del ciudadano; si esta sucio, desordenado y lleno de elementos ajenos a la labor, dara una
sensacion de desorden y descuido.

Al llegar el ciudadano al puesto de trabajo, salidelo de inmediato, de manera amable y sin esperar a que sea
él quien salude primero.

En caso de dejar el puesto de trabajo por un corto periodo de tiempo, asegurese de que algun compafiero supla
la ausencia.

1. Saludo

Caracteristicas:

L%

Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando con la expresion de su rostro la
disposicion para servir: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido a INVIPASTO", “Mi nombre es (nombre y
apellido...), sen qué le puedo servir?".

Actitud amable.

Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo “Sefior” 0 “Sefiora’.
No dirigirse al ciudadano en tercera persona. (no tutear)

A A

L

Durante la atenciéon

> Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que esta atendiendo, escucharlo con atencion
» Verificar que entiende la necesidad del usuario con frases como: “Entiendo que usted requiere...”
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» Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacion que requiera de forma clara y
precisa.

> Retroalimentar al usuario sobre los pasos a seguir cuando quede alguna tarea pendiente.

> Sirequiere investigar algo antes de dar la respuesta al usuario, informarle y agradecer por la espera.

> Sitiene alguna dificultad para responder a la solicitud del ciudadano, informarle a su jefe inmediato o
al Jefe del area encargada para que resuelva de fondo.

> Sila solicitud no puede ser resuelta por parte de INVIPASTO ya que le corresponde a otra entidad o
Dependencia de la Alcaldia Municipal de Pasto, se debe explicar al usuario el por qué no se puede
realizar el tramite en el Instituto y brindar la informacion necesaria como la ubicacion de la entidad o
dependencia responsable del tramite donde esta ubicada, horario de atencion y si se conoce dar
orientacion de como realizar la respectiva diligencia.

2.1. Retiro del puesto de trabajo

Si el servidor publico tiene que retirarse del puesto de trabajo, antes debe dirigirse al ciudadano para:

> Explicarle por qué debe hacerlo y ofrecerle un calculo aproximado del tiempo que tendra que
esperar.

» Pedirle permiso antes de retirarse y esperar la respuesta.

» Al regresar, decirle: “Gracias por esperar”.

2.2. Solicitud requiere mayor analisis

Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata y requiere de un mayor analisis, al servidor
publico le corresponde:

» Explicarle al ciudadano la razon de no poder atender la solicitud en forma inmediata.

» Informar la fecha en que recibira respuesta y el medio por el cual se le entregara.

% De ser necesario elevar una solicitud por escrito o aportar nueva documentacion, indicarle esta
circunstancia e ilustrarlo sobre la forma en que debe realizar el requerimiento o adjuntar los soportes
a que haya lugar

3. Despedida
Caracteristicas:

» Mirar a la cara y entregar documentos en la mano.

> Actitud amable.

» Pasos basicos: preguntar si requiere algo mas, despedirse, asi:
Despedirse con una sonrisa, llamando al ciudadano por su nombre y anteponiendo la palabra
“Sefior” 0 “Sefiora”, y como regla general preguntar:
¢Hay algo mas en lo que le pueda servir?, que tenga un buen dia.
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PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA

RECOMENDACIONES GENERALES

» Atender la llamada de manera amable y respetuosa; la actitud también puede ser percibida por
teléfono.

> Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento mediante la voz.
> Sino se cuenta con diadema, sostener el auricular con la mano contraria a la que se usa para

escribir, con el fin de tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al computador y buscar la
informacién requerida por el ciudadano.

> Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada

1. Saludo
Caracteristicas:

» Actitud amable.
» Es importante saludar primero con “Buenos dias”, “Buenas tardes”, dar el nombre de la Entidad, el
nombre del servidor plblico y enseguida ofrecer ayuda con frases como: “; En que le puedo servir?”

2. Durante la llamada

» Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que esta atendiendo, escucharlo con atencion

» Verificar que entiende la necesidad del usuario con frases como: “Entiendo que usted requiere...”

> Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacion que requiera de forma clara y
precisa.

> Si requiere investigar algo antes de dar la respuesta al usuario, informarle y al retomar la llamada

agradecer por la espera, asi:
Permitame un momento por favor, gracias por esperar
> Sirequiere investigar algo antes de dar la respuesta al usuario, informarle y agradecer por la espera.
Si tiene alguna dificultad para responder a la solicitud del ciudadano, informarle a su jefe inmediato o
al Jefe del area encargada para que resuelva de fondo.
Si requiere contactar a otro funcionario o contratista para ayudar a resolver la solicitud informarie al
usuario que espere en linea; en caso de que el servidor publico responsable de tramitar la solicitud no
pueda contestar la llamada, informar al usuario que en el momento su solicitud no puede ser atendida,
tomar los datos de contacto, dar a conocer el tiempo de espera de su respuesta, enviar un e-mail al
responsable de atenderla con todos los datos de contacto del ciudadano.
> Retroalimentar al usuario sobre los pasos a seguir cuando quede alguna tarea pendiente.
» Si la solicitud no se puede resolver de manera inmediata por que requiere un mayor analisis del
servidor publico al que le corresponde, se debe informar al usuario la razén por la cual su solicitud no

‘4

Y
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puede ser resuelta inmediatamente, dar a conocer el tiempo de espera de la respuesta, el medio por
el cual se le contestara.

» Sila solicitud no puede ser resuelta por parte de INVIPASTO ya que le corresponde a otra entidad o
Dependencia de la Alcaldia Municipal de Pasto, se debe explicar al usuario el por qué no se puede
realizar el tramite en el Instituto y brindar la informacion necesaria como la ubicacion de la entidad o
dependencia responsable del tramite donde esta ubicada, horario de atencion y si se conoce dar
orientacion de como realizar la respectiva diligencia.

3. Despedida
Caracteristicas:

» Actitud amable.

» Pasos basicos:

» Verificar con el ciudadano que entendio la informacion y preguntarle si hay algo mas en lo que se le
pueda servir.

Retroalimentar al ciudadano con lo que se va a hacer, si queda alguna tarea pendiente.

Despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.

Permitirle al ciudadano colgar primero.

Si se tom6 un mensaje para otro servidor publico, informarle y comprobar si la llamada fue devuelta.
Recordar que el contacto inicial es siempre la cara de la entidad.

VVVVY

PROTOCOLO DE ATENCION WEB - CORREO ELECTRONICO

Hace referencia a la atencién de solicitudes o requerimientos del ciudadano, que pueden corresponder a una
peticion, orientacion, informacion, sugerencia, queja, reclamo, felicitacion o un chat o correo electronico.

RECOMENDACIONES GENERALES

» Elservidor pablico es responsable del uso de su cuenta de correo, razon por la cual no debe permitirle
a terceros acceder.

» Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo “Asunto”.

» En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien se le envia el correo

electrénico.

En el campo “CC" (con copia) seleccionar a las personas que deben estar informadas sobre la

comunicacion.

Al responder un mensaje verificar si es necesario que todos a quienes se envié copia del mismo

necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones se envia copia a muchas personas con el fin

de que sepan que “yo si contesté”, lo cual genera que se ocupe innecesariamente la capacidad de los

buzones de correo electronico de otros miembros de la entidad.

»  Escribir siempre en un tono impersonal.

v

Y
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> Ser conciso. Leer un correo electronico cuesta mas trabajo que una carta en papel. Los mensajes de
correo electronico muy largos pueden volverse dificiles de entender.

> Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios parrafos para que sea
mas facil de leer. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar malentendidos o confusiones.

> No escribir lineas de mas de 80 caracteres. Muchos monitores no permiten ver méas en la pantalla.

> No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de pregunta y admiracion si no son estrictamente
necesarios.

> Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los destinatarios. Es posible que
el destinatario de un archivo adjunto no tenga el software para leerlo.

» Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer. Ademas, conviene estar
atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy pesado podria ser bloqueado por el servidor de
correo electronico del destinatario.

> El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los datos necesarios
para que el usuario lo identifique y se pueda poner en contacto en caso de necesitarlo. Esto puede
incluir: cargo, teléfono, correo electronico, nombre y direccion web de la entidad. Recordar usar las
plantillas de firma de la entidad.

» Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar". Con esto se evitara cometer
errores que generen una mala impresion de la Entidad en quien recibe el correo electrénico.

CARACTERISTICAS:

» Saludar

» Analizar y comprender la solicitud

» Responder con precaucion de revisar puntuacion, ortografia, redaccion, extension de la informacion
(no muy densa)

Utilizar lenguaje directo y sencillo

Usar altas y bajas. No usar mayusculas sostenidas

Despedida y cierre. Ofrecerse a solucionar cualquier otra duda y despedirse con Cordial saludo.

YV V VY

NOTA: La atencion de las Redes Sociales se realiza de acuerdo con el PROTOCOLO DE ATENCION WEB -
CORREO ELECTRONICO
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PROTOCOLO DE ATENCION PREFERENCIAL - CIUDADANOS ESPECIALES
Pautas generales para la atencion preferencial

» Dar atencion preferencial a aquellos usuarios que presenten una situacion de discapacidad, embarazo
o sean adultos mayores; con el fin de asegurar su bienestar y la prestacién de un buen servicio.

» Cualquier funcionario o contratista que se encuentre laborando, debe estar dispuesto a colaborar con
el proceso para el trato preferencial. Si se detecta un usuario que debe ser atendido de esta manera,
se conduce al funcionario, para que este lo atienda sin la necesidad de tomar algin turno. Igualmente,
se le debe colaborar al usuario y acompafiarlo para que se ubique en el lugar seialado.

» Se aplicara para todas las personas, pero, especialmente para las discapacitadas, la relacion

interpersonal directa es muy importante, incluso las basicas, y las normas de cortesia y urbanidad.

La atencion debe ser con naturalidad y sin ningun tipo de prevencion.

Se debe preguntar al usuario, si requiere de ayuda, pero jamas imponerla.

Procurar adoptar una actitud comprensiva y paciente respecto a las dificultades de habla, escucha y

vision de la persona discapacitada.

Y V VvV

RECOMENDACIONES ESPECIFICAS

» Para los adultos mayores o mujeres embarazadas, una vez entran a la sala de espera, el servidor
publico del Grupo de Atencion al Ciudadano Institucional, debe dar prelacion en su atencion y seran
atendidos sin que estos tengan que esperar.

> La atencion a nifos, nifas y adolescentes, tienen prelacion sobre los demas usuarios, hay que
escucharlos atentamente y otorgar tratamiento reservado a la solicitud. En ningiin momento se debera
manifestar incredulidad sobre lo que diga, ni llamarlo chiquito, mijito, entre otros. Se les debe hablar
claro y en un lenguaje acorde con su edad.

» La atencion a personas en situacion de vulnerabilidad (victimas de la violencia, a los desplazados y a
las personas en situacion de pobreza extrema). debe incorporarse actitudes que reconozcan su
derecho a la atencion y asistencia humanitaria, escucharlos atentamente y orientar sin mostrar
prevencion hacia el interlocutor, para evitar mayores traumatismos y dignificar a una persona que ha
sufrido situaciones extremas.

» Parala atencion a grupos étnicos minoritarios (indigenas, comunidades afrocolombianas, palenqueras
o raizales y pueblos gitanos) Se debe identificar si la persona puede comunicarse en espaiiol, 0 si
necesita intérprete.

v" En este (ltimo caso, si no tiene un acompaiiante que hable espaiol, debe pedirsele a la
persona que explique con sefias la solicitud o entregue los documentos, con el objeto de
revisarlos y comprender cual es la solicitud o tramite que requiere.

v" En el evento de no ser posible la comunicacion, se le indicara que deje por escrito la solicitud
o se procedera a gravar su peticion, para solicitar el apoyo técnico del Ministerio de Cultura
para que sirva de enlace en la busqueda y designacion de un intérprete para atender el
requerimiento.
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» Paraatencion de personas de talla baja, se debe buscar la forma de que su interlocutor quede ubicado
a una altura adecuada para hablar y tratar al ciudadano segiin su edad cronologica; es comun tratar a
las personas de talla baja como nifios, o cual no es correcto.

» Las personas en condicion de discapacidad recibiran una atencion especial en cuanto al turno de
llegada, y se deben tener en cuenta las siguientes reglas generales:

v" Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

v" No tratar a las personas adultas con en situacion de discapacidad como si fueran nifios. Hay
que evitar hablarles en tono anifiado, consentirles la cabeza o comportamientos similares.
v Mirar al ciudadano con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode como risas
burlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.
v Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda pregunte: “; Desea recibir ayuda? ; Cémo
desea que le colabore?”. o Cuando la persona lleve un acompaante, debe ser la persona en
situacion de discapacidad la que indique si ella realizara la gestion directamente o prefiere
que lo haga su acompaiiante.
v" No hace falta adivinar lo que la persona necesita; es mejor darle tiempo suficiente para que
se exprese y plantee sus requerimientos, y esperar a que la persona termine su exposicion,
aunque pueda preverse el final de una frase.
v" Verificar siempre que la informacion dada ha sido comprendida; solicitar retroalimentacion y,
de ser necesario, repetir la informacion en un lenguaje claro y sencillo, teniendo en cuenta lo
dispuesto en la guia de lenguaje claro para servidores publicos de Colombia y lo sefalado en
el documento denominado «10 pasos para comunicarse en lenguaje claro:», elaborados por
el Departamento Nacional de Planeacion DNP, los cuales se pueden consultar en los
siguientes enlaces:
= (Guia de lenguaje claro para servidores plblicos de Colombia
https://colaboracion.dnp.gov.co/COT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al
%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO. pdf

= 10 pasos para comunicarse en lenguaje claro
hitps://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al
%20Ciudadano/10%20PASOS. pdf

Personas con discapacidad visual

» Saludar claramente a la persona de modo que no quepa ninguna duda de que se esta dirigiendo a ella

para lo cual debe presentarse e identificarse claramente. Si fuera necesario no dude en tocar su brazo
0 mano para captar su atencion.

» Siempre se debe identificar con el usuario.

» Hablary prestar atencion a la persona. A pesar de que no pueda verle, la persona ciega percibe si no
le presta atencion. Ellos perciben claramente de donde procede la fuente de voz.
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