Guila
de trato adecuado
a personas con discapacidad

i

Texto de Lectura Facil




[ ]
LF L S Texto de Lectura Facil

Este logotipo identifica los materiales de Lectura Facil

que siguen las directrices internacionales de la IFLA
(International Federation of Library Associations and Institutions)
e Inclusion Europe en cuanto a lenguaje, contenido y forma,

a fin de facilitar su comprension.

Lo otorga la Asociacion Lectura Facil (www.lecturafacil.net).



Indice

Introduccioén. Muestra siempre empatiay respeto.......c.ccccoeeveevevienennne. 2
Personas con SOrdOCEQUETA ........cceevvieiieriieieeieesie et 4
Personas con discapacidad fisica o movilidad reducida ....................... 8
Personas con discapacidad auditiva ..........c..ccooeeeiiiiiiciiceeee 12
Personas con discapacidad visual ............ccccoeeiiiiiiiicciceeee 16
Personas con discapacidad intelectual o del desarrollo ..................... 20
Personas con problemas de salud mental ............c.cccoeoiiiiiiiennnnne. 24
Personas con discapacidad organica ..........cccceeeveeieeieecieecienieceeene 28
Personas con dafio cerebral adquirido ..........c.cccoeiiiiiiiiiiciceee 32
Personas con trastorno del espectro autista ...........ccccooovvveeiieeineennn. 36
Lenguaje iNCIUSIVO .........covieiieiieiececeee et 40
TeXtOS aCCESIDIES .....oceeieiiiieee e 42
Vocabulario iNCIUSIVO ........c.ccveviiieiiicieee e 44
[070] o Tox 18] o] o KOTSRS 45

Créditos fotograficos pag.2,4,8,12,16,20,24,28,36: Luz Sosa.



Introduccion

Muestra siempre empatia y respeto

Cada dia, diferentes personas, con distintos problemas,
visitan el Ayuntamiento de San Cristébal de La Laguna
para hacer trdmites o informarse.

Debemos tratarlas a todas con empatia y respeto

para que se sientan valoradas y comprendidas.

El Ayuntamiento se preocupa por las personas
y se esfuerza para que La Laguna sea una ciudad accesible,
amable y cercana para todas, sin excepcion.

Por eso, La Laguna es un referente internacional
en accesibilidad e inclusion, y ha recibido muchos premios.
Entre ellos:

+ Primer Premio Ciudad Acccesible 2024.
+ Premio Bronce Capitales Europeas de la Diversidad
y la Inclusion 2024.
+ Reconocimiento CIVITAS 2025.
+ Premio Solidario Canarias 2025.
+ Premio Nacional CERMI 2022 a la Mejor Accion Local.

Estos premios se han logrado gracias al compromiso,

la sensibilidad y la implicacién del personal municipal,

que hace que nuestra ciudad sea cercana, accesible y humana.
Con sus gestos, su manera de atender y su actitud

consiguen que la inclusidn sea una realidad.



Esta Guia de trato adecuado a personas con discapacidad
es una ayuda para que el personal municipal
siga mejorando la atencién al publico.

Su objetivo es ofrecer un servicio municipal
donde todos se sientan escuchados, comprendidos y respetados,
sin importar sus capacidades, su edad o sus circunstancias.

La verdadera accesibilidad comienza con nuestra actitud:
con la manera de mirar, de hablar y de relacionarnos
con las personas.

Debemos tratarlas con empatia, comunicarnos con claridad
y mostrar sensibilidad.

Porque una ciudad inclusiva se construye cada dia,
con cada palabra y cada gesto
para mejorar la atencién a todas las personas.

Empatia:
situacion en la que una persona se pone en el lugar de la otra
y comparte sus sentimientos.

Accesibilidad:
cualidad de una cosa que se puede usar con facilidad o de un espacio
al que se puede acceder facilmente.

Inclusion:

situacion en la que una persona disfruta de los mismos derechos
que cualquier otro ciudadano y participa en la sociedad

porque esta dentro de ella.



La sordoceguera es una discapacidad que com

la pérdida de visién y de audicion en distintos grados.
Afecta a la manera cémo la persona percibe, comprende

e interactua con el entorno.

La persona necesita apoyos especificos para comunicarse,
orientarse y acceder a la informacion.

Cada persona sordociega es diferente: puede conservar

algo de vision, algo de audicién o ninguna de las dos.
También puede utilizar distintos sistemas de comunicacion.
Debemos respetar sus tiempos, observar los apoyos que usa
y preguntarle como prefiere comunicarse.

Cuando la persona acude con guia-intérprete,

recuerda que la persona sordociega es la protagonista.
Dirigete a la persona sordociega, no a su acompafiante.
Su acompafiante solo facilita la comunicacion,

no decide por ella.



A continuacion te damos algunas recomendaciones
para ofrecer una atencion respetuosa y adecuada:

« Informa la persona de tu presencia de manera amable:
técale suavemente el brazo, el hombro o el codo.
Si estd ocupada, mantén el contacto leve
y espera a que termine antes de hablar.

« Preséntate con claridad y explica quién eres
y quién te acompafa, si hay mas personas.

- Identificate antes de empezar, aunque ya te conozca.

« Evita el deslumbramiento: cuida la iluminacién del espacio,
no te pongas a contraluz y procura que te dé la luz
en la cara para facilitar la lectura labial o visual.

- Adapta la manera de comunicarte:
preguntale como prefiere recibir la informacién.
Puede ser por voz, lectura labial, lengua de signos,
escritura en palma u otros medios.
En los dos ultimos casos, actuard la guia-intérprete.

« Si la persona oye un poco, colécate cerca de ella,
vocaliza con claridad y mantén un tono moderado.
Nunca le grites.

+ Si ve un poco, utiliza textos con letra grande,
con contraste alto, y mensajes escritos claros y breves.

« No pongas carpetas, documentos ni otros objetos cerca
de sus manos mientras se comunica para no obstaculizar.

« Mantén el entorno ordenado y tranquilo: evita ruidos,
movimientos bruscos o interrupciones innecesarias.

« Avisala siempre de los cambios en el entorno.
Por ejemplo, si vas a salir de la sala
0 vas a cambiar de sitio algun objeto.



« Si vas a ausentarte un momento,
deja puntos de referencia claros,
como una silla, una mesa o una pared.

- Cuida los olores: evita perfumes fuertes, tabaco
o productos con olores desagradables.

- Facilita el espacio para que la guia-intérprete
trabaje de manera comoda a una distancia adecuada
y con una iluminacién adecuada.

- Confirma siempre que la persona te haya comprendido
antes de pasar al siguiente punto.

La atencion a una persona con sordoceguera requiere paciencia,
empatia y flexibilidad.

Los pequefios gestos tienen mucha importancia.

Preguntale antes de actuar, respeta su ritmo
y garantiza que el entorno sea accesible.

Asi, le ofrecerds una experiencia positiva, respetuosa e inclusiva.
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Personas con discapacidad fisica
o movilidad reducida

La discapacidad fisica afecta al sistema motor

y limita la capacidad de moverse por si mismo.

Puede ser total o parcial.

A veces, también afecta a otros érganos

y puede influir en la energia, el equilibrio o la resistencia.

Las personas con movilidad reducida

no siempre necesitan silla de ruedas para desplazarse.
Algunas caminan con muletas, bastones u otras ayudas.
Otras solo necesitan mas tiempo o apoyo.

No asumas las capacidades de nadie.
Preguntale con respeto, escucha lo que necesita
y ofrécele ayuda solo cuando la requiera.



A continuacion te damos algunas recomendaciones
para ofrecer una atencién respetuosa y adecuada:

« Pregunta a la persona antes de empuijar su silla de ruedas
o de sujetarla del brazo: «;Puedo ayudarte en algo?».

« Colocate a su misma altura.
Si hablas con una persona en silla de ruedas,
coldcate frente a ella y siéntate en una silla, si es posible.
Eso favorece la cercania y la comunicacién visual.

« Respeta su espacio personal.
La silla de ruedas, el andador o cualquier ayuda que use
son parte de su entorno intimo.

+ No los toques, no apoyes objetos sobre ellos
ni los muevas sin permiso.

- Adaptate a su ritmo.
Las personas con movilidad reducida pueden necesitar
mas tiempo para llegar a los sitios, acomodarse
o hacer gestiones.
Sé paciente y no muestres prisa.

- No hagas comentarios inapropiados,
como «jQué valiente eres!» o «pobrecito».
Tratale con la misma naturalidad y profesionalidad
que a cualquier otra persona.

« Asegurate de que el espacio sea adecuado.
Los pasillos deben estar despejados
y deben tener al menos 90 centimetros de ancho.
Las mesas deben tener hueco suficiente
para poder meter las piernas sin obstaculos.



« Ofrécele el asiento mas adecuado.
Si la persona no utiliza silla de ruedas,
ofrécele un asiento con reposabrazos
y con una altura adecuada
para que pueda levantarse con facilidad.
Atiende a la persona cerca de los accesos.
Si es posible, asigna un lugar cerca de la puerta principal
o de los servicios.

« Acompdéhala con empatia.
Si camina con muletas o bastoén, ajusta tu paso al suyo.
Evita empujarle sin querer o chocar con ella al andar.

« Preguintale antes de actuar.
Si notas que tiene dificultades, ofrécele ayuda.
Pero preguntale antes cémo tienes que hacerlo.

« Ofrécele informacion sobre accesibilidad.
Por ejemplo, indicale si hay banos accesibles,
plazas de aparcamiento reservadas o personal de apoyo.

Sé respetuoso, empatico y practico.

No hagas las cosas por la persona,
dale los apoyos necesarios para que las haga ella misma.

El trato amable, las preguntas adecuadas

y los entornos accesibles refuerzan su autonomia.

Con ello, la atencién social sera una experiencia

verdaderamente inclusiva.

10
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Personas con discapacidad auditiva

La discapacidad auditiva es la pérdida de audicién.
Puede ser parcial o total,
y puede afectar a un oido o a los dos.

No todas las personas sordas escuchan ni se comunican igual.
Algunas utilizan audifonos o implantes,
otras usan la lengua de signos, leen los labios 0 ambas cosas.

Preguntale siempre como prefiere comunicarse
y muestra disposicién, paciencia y respeto.

12



A continuacion te damos algunas recomendaciones
para ofrecer una atencién respetuosa y adecuada:

* Pregunta a la persona coémo prefiere comunicarse.
Puede ser por lengua de signos, leyendo los labios,
por escrito o de otro modo.

« Capta su atencion antes de hablar.
Haz un leve gesto con la mano o técale el brazo.

+ Coldcate frente a la persona, en un lugar bien iluminado,
para facilitar la lectura de los labios y la comprensién visual.

*+ No te pongas a contraluz ni te muevas mientras hablas.
La persona necesita ver tu cara con claridad.

« Evita los ruidos, como la televisidn, la musica
o cualquier sonido que pueda molestar.

« Dirigete siempre a la persona con discapacidad auditiva,
no a su intérprete o acompafante.

« Ofrécele alternativas por escrito cuando sea necesario:
papel, mensajes de texto, correo electrénico o WhatsApp.

* Habla de manera natural.
Vocaliza con claridad, sin exagerar.
No le grites ni uses un tono infantil.

+ Habla con un ritmo pausado y constante,
gue no sea demasiado rapido ni demasiado lento.

+ Escuchala y déjale el tiempo que necesite para responder.

13



+ Antes de interrumpir o cambiar de tema
asegurate de que ha comprendido el mensaje.
Muestra gestos y expresiones faciales naturales,
no los fuerces.

* Facilita el acceso a un intérprete o a la interpretacion
por video (servicio SVIsual) si la persona lo pide
0 si es necesario para la comprension.

* Asegurate de que comprende los documentos.
Si notas que tiene dudas, explicaselos con calma
y ofrécele ayuda para leerlos o firmarlos.

+ Si no te entiende, no repitas lo mismo.
Usa palabras mas sencillas o cambia la frase.

Atender a una persona con discapacidad auditiva
requiere claridad, empatia y flexibilidad comunicativa.
Observa a la persona, hablale con calma

y adaptate a su ritmo.

Asi, tu atencion serd respetuosa y accesible.

14
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Personas con discapacidad visual

La discapacidad visual es la pérdida de vision.

Puede ser parcial o total.

Influye en la manera como la persona accede a la informacion,
se orienta en los espacios y se desenvuelve en su entorno.

La falta de visién puede generar inseguridad.
Por eso, debes tratar a la persona con claridad y empatia,
y describirle lo que ocurre a su alrededor.

Cada gesto, cada palabra y cada detalle contribuyen
a que la persona se sienta orientada, segura y bienvenida.

16



A continuacion te damos algunas recomendaciones
para ofrecer una atencion respetuosa y adecuada:

* Preséntate siempre al iniciar la conversacion.
Dile tu nombre y tu funcién.

Inféormala también sobre si hay otras personas presentes.

« Inférmala sobre lo que va a suceder.
Explicale el desarrollo de la cita o los pasos del tramite.

* Indicale si alguien entra o sale de la sala.

« Dirigete directamente a la persona, no a su acompafiante.

La discapacidad visual no afecta a la comprension.

+ Di su nombre antes de hablarle,
sobre todo cuando haya mas gente.

+ Hablale con naturalidad y con el tono habitual.
No le grites.
No es necesario evitar palabras como «ver» o «mirar».

+ No coloques objetos innecesarios sobre la mesa.
Deja solo lo imprescindible para no generar confusion.

« Dile lo que ocurre durante los silencios
o los desplazamientos. Por ejemplo, «voy a buscar
la documentacion y regreso enseguidan.

* Indicale dénde estan los objetos importantes.
Por ejemplo, «a tu derecha esta el timbre de llamadan».

*+ Haz descripciones concretas.
Por ejemplo, «a tu derecha esta la papelera»
0 guia su mano suavemente hacia el objeto.
No uses expresiones poco concretas, como «aqui»,
«alli» o «eso».

17



« Ofrécele ayuda solo si la necesita.
Antes de tocarla o guiarla, preguntale:
«¢Quieres que te acompafne?».

+ Si acepta tu ayuda para desplazarse,
ofrécele el brazo para que se sujete a ti,
por encima del codo o el hombro.

Camina medio paso por delante de ella
y preguntale en qué lado prefiere caminar.

*+ No agarres ni distraigas al perro guia.

+ Adapta la manera de ofrecerle la informacién.
Algunas personas usan Braille, otras letra grande,
contraste alto o lectores de pantalla.

Asegurate de que los documentos estén disponibles
en el formato que necesite.

+ Cuida la iluminacion.
Si tiene algo de vision, no te pongas a contraluz.
Sitlate en una zona bien iluminada y visible.

* Inférmala siempre antes de entrar,
salir o hacer movimientos importantes.

+ Responde con detalle a sus preguntas.
La informacion precisa le ayudard
a mantener el control y la orientacion.

Ofrécele claridad, acompafiamiento y seguridad.

No tienes que sobreprotegerla, solo garantizar

que la informacion le llegue correctamente.

Con una comunicacién cuidadosa, un tono sereno

y descripciones claras le ofreceras una experiencia inclusiva.

18
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Personas con discapacidad intelectual
o del desarrollo

La discapacidad intelectual o del desarrollo
dificulta la comprension,

la comunicacion, la toma de decisiones

o la resolucion de problemas cotidianos.

Cada persona tiene su propio ritmo,

su estilo de comunicacion

y su manera de relacionarse con el entorno.
Escuchala con paciencia, hablale con claridad
y respeta su autonomia.

Si el entorno es comprensible y accesible,

la persona se sentird comoda y segura,
y podrd participar de manera activa en el proceso.

20



A continuacion te damos algunas recomendaciones
para ofrecer una atencion respetuosa y adecuada:

« Trata la persona con respeto y de acuerdo con su edad.
Su manera de expresarse puede parecer infantil,
pero debes proteger su dignidad.

« Tratala con naturalidad, como a cualquier otra persona.
No la sobreprotejas ni la trates como a un nifio.

« Dirigete directamente a la persona, no a su acompafante.

+ Crea un ambiente tranquilo y amable.
La calma, la cercania y la empatia facilitan la confianza
y reducen la ansiedad.

+ Usa un lenguaje sencillo.
Evita las palabras dificiles y las frases largas.
Divide la informacién en fragmentos cortos
y faciles de entender.

+ Hablale despacio y con un tono natural.
Asegurate de que te ve y te oye bien mientras le hablas.

+ Adapta el nivel a su grado de comprension.
Comprueba que te ha entendido antes de continuar.

« Confirma que te ha entendido bien.
Pidele que te lo explique con sus propias palabras.

+ Ten paciencia.
Dale tiempo suficiente para pensar y responder.
Si no entiende algo, repitelo con otras palabras.

« Evita que repita informacion si no es necesario.
Si ya ha respondido, no insistas.

21



« Utiliza materiales visuales o ejemplos.
Los pictogramas, por ejemplo, los de ARASAAC,
las imagenes o los esquemas ayudan a comprender.

+ Ofrécele documentos en lectura facil, con frases cortas,
lenguaje directo y apoyos visuales.

+ Asegurate de que la informacién visual y por escrito
sea accesible, cuando sea posible.

* Respeta su autonomia.
Acepta sus decisiones, afirmativas o negativas,
y asegurate de que siempre se escuchen y se valoren.

Trata a la persona con empatia, claridad y respeto.

Usa un lenguaje sencillo, ofrécele el tiempo que necesite
y adapta la informacion.

Asi le ofrecerds una experiencia inclusiva.

22
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Personas con problemas de salud
mental

En algin momento de la vida, todos podemos pasar
por una situacién de estrés, ansiedad, tristeza profunda
o confusién emocional.

Los problemas de salud mental afectan al pensamiento,
las emociones, el comportamiento o la manera
como nos relacionamos con los demas y con el entorno.

Pueden influir en la motivacion, la concentracion,
la percepcién o el aprendizaje, y generan malestar
o dificultad para adaptarse a las rutinas diarias.

Estos trastornos pueden ser temporales o persistentes,
y en algunos casos conllevan discapacidad o la necesidad
de apoyos especificos.

Trata a estas personas con respeto y sin juzgarlas

para que puedan actuar por si mismas
y en igualdad de condiciones.

24



A continuacion te damos algunas recomendaciones
para ofrecer una atencion respetuosa y adecuada:

« Trata la persona con respeto, naturalidad y discrecion.
Dirigete a ella como lo harias con cualquier persona.
No la trates como a un nifio pequefio.

« Escuchala con atencién y sin juzgarla.
Déjala que se exprese con libertad,
sin interrumpirla y sin hacer comentarios
que resten importancia a lo que siente.

* Mantén la calma en todo momento.
Asi crearas un entorno seguro
para que se sienta comoda.
Si la persona esta nerviosa,
no le respondas con tensién o impaciencia.

+ Hablale con claridad y en un tono amable.
Utiliza frases sencillas y no le des informacion
o instrucciones complejas.

« Sé flexible y paciente.
Puede que necesite mds tiempo para concentrarse,
para responder o para procesar lo que escucha.

* Respeta su intimidad.
No le preguntes sobre su problema de salud mental
a menos que sea imprescindible.

+ Al hablar sobre la persona, no uses frases como
«es conflictiva» o «es muy problematica».
Utiliza un lenguaje descriptivo y empatico,
centrado en la situacion y no en la persona.
Por ejemplo, «<hoy parece mas inquietay,
«necesita un entorno mas tranquilo para expresarse».

25



« Tratala con empatia.
Intenta ponerte en su lugar y piensa como te gustaria
que te trataran si estuvieras en una situacion dificil.

+ Crea un entorno tranquilo y seguro.
Evita ruidos, gritos o estimulos que le puedan molestar.

+ Asegurate de que ha comprendido la informacién.
Puedes preguntarle: «;Quieres que te lo repita?»
0 «;Te vuelvo a explicar los pasos?».

* Respeta los silencios.
Algunas personas necesitan mas tiempo para pensar
antes de responder. Dale su tiempo.

+ Si no consigues comunicarte con la persona,
pide ayuda a un compariero o una companera.
Cambiar de interlocutor puede ayudar.

Trata a la persona con respeto y calidez,

y esclichala para comprenderla mejor.

Muestra empatia, habla con un tono tranquilo y no la juzgues.
Asi creards un entorno en el que se sienta segura,
reconocida y acompafada.

Trata a cada persona con dignidad, empatia
y profesionalidad para que se sienta escuchada.

26
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Personas con discapacidad organica

La discapacidad organica se debe al funcionamiento alterado
de uno o varios érganos internos.

Puede provocar dolor crénico, fatiga, dificultades respiratorias
o limitacién a la hora de hacer esfuerzos prolongados,
y afecta a la vida cotidiana.

A menudo es una discapacidad invisible, no se ve.
Por eso debes creer lo que te diga la persona.

La empatia y el respeto son fundamentales.

28



A continuacion te damos algunas recomendaciones
para ofrecer una atencién respetuosa y adecuada:

+ Adapta los espacios para que la persona pueda descansar.
Ofrécele la posibilidad de sentarse o de hacer pausas
cuando lo necesite.

La fatiga o el dolor aparecen en cualquier momento.

+ No la juzgues por la apariencia.
Puede parecer que la persona esta bien,
pero eso no significa que lo esté.
No la cuestiones ni restes importancia a lo que dice.

« Ajusta el ritmo de la atencion.
Puede necesitar mas tiempo para moverse
o para entender lo que le dices.
Sé flexible y dale tiempo suficiente.

+ Dale acceso prioritario si lo pide.
Aunque no utilice silla de ruedas u otras ayudas visibles,
puede tener acreditaciones para recibir una atencion
preferente.

+ Respeta su privacidad.
No le pidas informacién médica
a menos que sea necesario para la gestion.

« Tratala con calidez y empatia.
Para generar confianza, hazle preguntas sencillas,
como: «¢Quieres sentarte un momento?»
o «¢ Prefieres que lo hagamos con calma?».

* Respeta su ritmo.
No la interrumpas si hace pausas
o si tarda en responder.

29



+ Reconoce su esfuerzo.
Vivir con dolor o fatiga constante
requiere una gran fortaleza.
Tratala siempre de manera respetuosa.

La discapacidad organica no se ve,
pero la persona la siente profundamente.

Atiéndela con respeto, flexibilidad y empatia, sin juzgarla.
Cada gesto de comprension es muy valioso,

como una explicacion clara, una espera mas amable

0 una mirada sin prejuicios.

30
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Personas con dano cerebral adquirido

El dafio cerebral adquirido es una lesion en el cerebro.
Puede afectar a la memoria, la atencién, el control

de los movimientos, la comunicacién

o la manera de relacionarse con el entorno.

Cada persona con dafio cerebral es distinta.
Algunas tienen dificultades para expresarse
o para comprender.

Otras pueden tener cambios emocionales,

de conducta o en la velocidad de respuesta.

Ofrécele una atencioén respetuosa, pausada y comprensible
para que la persona se sienta segura y acompafiada.
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A continuacion te damos algunas recomendaciones
para ofrecer una atencién respetuosa y adecuada:

+ Adapta la comunicacién a las capacidades de la persona.
Utiliza frases cortas, claras y directas.
Refuerza la informacién con gestos, pictogramas
0 esquemas, si es necesario.

« Evita palabras dificiles o con dobles sentidos.
No uses ironias, ambigiiedades o mensajes implicitos.
Habla de manera sencilla y literal.

+ Preséntate con claridad.
Dile tu nombre y tu funcion, por ejemplo:
«Soy Esther, trabajadora del Area de Servicios Sociales
del Ayuntamiento de La Lagunan».
Comprueba si la persona estd orientada
e identifica el lugar, el dia o la situacion.

+ Crea un entorno tranquilo.
Evita ruidos, distracciones o interrupciones.
Una conversacién en un ambiente silencioso y sin prisas
mejora la comprensién y disminuye la ansiedad.

+ No le hagas varias preguntas seguidas.

Si esta hablando otra persona, no hables al mismo tiempo.

Espera a que la persona responda antes de continuar.

+ Déjale tiempo suficiente para pensar y responder.
Si tarda en responder, no completes sus frases
ni te adelantes a lo que creas que va a decir.

* Repite con calma si es necesario.
Cambia la frase o usa un lenguaje mas sencillo.
Ten paciencia.

+ Escuchala sin interrumpir.
Aunque la persona tarde en expresarse
o repita informacioén, esclichala con atencion
y sin prisas.
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+ No la trates como a un nifio pequefio.
Tratala como a una persona adulta,
con respeto y naturalidad.

* Respeta sus emociones.
La persona puede mostrar cambios de humor
o reacciones inesperadas.
Mantén una actitud tranquila, con empatia y sin juzgar.

+ Ten apoyos de comunicacion disponibles.
Por ejemplo, pictogramas, esquemas
0 materiales visuales.
Pueden ser Utiles para reforzar la informacion.

+ Usa un lenguaje inclusivo y respetuoso,
tanto al hablar como al gesticular.
Evita expresiones que puedan ser ofensivas.

+ Haz que la persona se sienta segura.
Recuérdale que esta en un entorno protegido
y que puede tomarse el tiempo que necesite
para comunicarse y para hacer la gestion.

« Utiliza los apoyos cuando sea necesario.
Si no consigues comunicarte con la persona,
pide ayuda a sus acompafiantes o mediadores
para poder ofrecerle una atencién de calidad.

Muestra empatia, calma y comprension profunda.
Cada persona es distinta.

Escuchala sin prisas, explicale las cosas con claridad

y ofrécele un entorno tranquilo.

Ten paciencia y respeta su ritmo y su modo de comunicarse.
Ofrécele un trato inclusivo, digno y con sensibilidad.

Asi garantizaras el derecho de todas las personas
a que las comprendan y las atiendan con respeto y cercania.
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Personas con trastorno
del espectro autista

El trastorno del espectro autista (TEA) es una condicién
del desarrollo que afecta a la manera de comunicarse,
comprender y relacionarse con el entorno.

Las personas con TEA pueden tener dificultades

para interpretar las claves sociales,

para comprender los cambios

o para adaptarse a entornos nuevos.

A estas personas les afectan mucho los entornos ruidosos,
imprevisibles o muy estimulantes.

También pueden percibir con mayor intensidad

y pueden molestarles algunos sonidos, luces, olores o texturas.
Ofréceles un espacio tranquilo, estructurado y comprensible,
donde puedan sentirse seguras y comprendidas.

Las personas con TEA valoran mucho la claridad,

la previsibilidad y la coherencia.

Una comunicacién calmada, con explicaciones sencillas
y visuales puede ser muy util.
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A continuacién te damos algunas recomendaciones
para ofrecer una atencion respetuosa y adecuada:

+ Crea un entorno tranquilo y predecible.
Evita ruidos, conversaciones cruzadas, luces fuertes
o estimulos visuales intensos.
Mantén el espacio ordenado y estable.

« Evita que la persona tenga que esperar mucho.
Esto puede generarle ansiedad.
Si no es posible atenderla de inmediato,
dile cuanto tiempo debera esperar
y qué ocurrira después.

+ Explicale lo que va a suceder.
Describele de manera sencilla los pasos del proceso.
Por ejemplo, «Primero hablaremos de tu cita,
luego rellenaremos un formulario
y después te acompanaré a la puerta».

« Utiliza un lenguaje claro y literal, sin metaforas,
sarcasmo o frases ambiguas.
Explicale las cosas tal como son,
con palabras simples y concretas.

« Utiliza apoyos visuales o escritos,
como imagenes y pictogramas.
Si la persona trae los suyos, Usalos en la comunicacion.

+ Ofrécele opciones concretas.
Permitele hacer pequefias elecciones, por ejemplo
preguntale:
«¢ Prefieres hablar aqui o en aquella mesa?».
Asi sentira mas control y seguridad.

+ Respeta sus tiempos de respuesta.
Puede que necesite mds tiempo que otras personas.
No la interrumpas ni completes sus frases.

+ Habla con un tono calmado
y mantén una expresion serena.



« Evita los cambios bruscos.
Inférmale antes sobre si la cita,
la persona que la atiende o la dindmica van a cambiar.
Explicale por qué se produce el cambio.

« Dirigete siempre a la persona.
Aunque esté acompafiada, habla directamente con ella.
Pide apoyo a su acompafiante solo si es necesario
o si la persona lo autoriza.

* Respeta su espacio fisico.
No la toques sin su consentimiento.
A algunas personas les molesta mucho el contacto fisico.

+ Reconoce sus emociones y dales importancia.
Si muestra ansiedad, malestar o frustracion,
muéstrale comprension.
Por ejemplo, puedes decirle:
«Entiendo que este sitio puede ser un poco ruidoso,
vamos a hacerlo con calman.

+ Ayudala a hacer las cosas por si misma.
Ofrécele el tiempo y el apoyo que necesite.
Explicale los pasos con claridad.

+ Sé coherente y predecible.
Mantén un tono, un ritmo y una actitud estables.
Los cambios inesperados generan confusion.

+ Muestra paciencia y empatia en todo momento.
El hecho de que la persona muestre conductas
de inquietud o repeticion, no implica desinterés.
Son estrategias que usa para calmarse.

Crea un entorno comprensible, tranquilo y humano.
Adapta el modo de comunicarte, escuchar y acompanar.
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El lenguaje inclusivo promueve la igualdad,
el respeto y la visibilidad de todas las personas.

Al usarlo, evitamos los estereotipos y fomentamos la equidad.

El lenguaje inclusivo hace que la comunicacion sea mas accesible

y

40

respetuosa con la diversidad humana.

* Igualdad y respeto:
El lenguaje inclusivo trata a todas las personas con dignidad,
sin discriminar a nadie por su sexo, género, edad, discapacidad,
origen o cualquier otra condicion.

* Visibilidad de todas las personas:
En el lenguaje inclusivo no se usa el masculino genérico.
Asi se incluye a todas las personas por igual,
tanto a mujeres y hombres como a las personas no binarias,
que no se identifican exclusivamente como hombre
0 como mujer.

* Accesibilidad para todos los publicos:
La claridad, la sencillez y la neutralidad del texto
son fundamentales.
Asi se consigue que el texto sea accesible
y todas las personas puedan comprenderlo.

« Utiliza palabras colectivas o neutras:
- Sustituye las expresiones en masculino genérico
por otras mas inclusivas.
Por ejemplo:
Usa «el personal técnico» en lugar de «los técnicos».
Usa «la ciudadania» en lugar de «los ciudadanos».

* Evita expresiones sexistas o discriminatorias:
- No uses el masculino como forma universal.

- Usa desdoblamientos solo cuando sea necesario.
Por ejemplo: «las y los profesionales».



* Busca la claridad y la naturalidad:
- Asegurate de que al usar el lenguaje inclusivo
los textos no pierdan fluidez
y resulten menos comprensibles.
- Usa expresiones sencillas, claras y faciles de leer.

* Incluye representaciones diversas:

- Asegurate de que los textos, las imagenes
y los ejemplos muestren la diversidad.

- Incluye a mujeres y a hombres,
a personas con discapacidad,
a personas de diferentes edades
y de diferentes origenes culturales.

- Evita las representaciones que refuercen
los estereotipos tradicionales.

* Revisa el documento teniendo en cuenta la igualdad:
- Comprueba que las expresiones utilizadas
no muestren desigualdades.
- Utiliza palabras neutras que destaquen la funcién
la capacidad, no el género.

« Utiliza el lenguaje inclusivo en todas las publicaciones
del Ayuntamiento: documentos administrativos,
material informativo, campafias, paginas web
y redes sociales.

« Garantiza que la comunicacién sea accesible
y comprensible para todas las personas,
incluyendo las personas con discapacidad.

* Revisa los documentos de vez en cuando
para comprobar que respetan la igualdad,
son accesibles y tienen en cuenta la diversidad.
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Los textos accesibles son faciles de leer y comprender
para todas las personas, incluidas las personas

con discapacidad visual, con discapacidad cognitiva

o con dificultades lectoras.

Para escribir textos accesibles sigue estas indicaciones:

« Utiliza un lenguaje claro y facil de entender:
- Escribe frases cortas, directas y con palabras sencillas.
- No uses tecnicismos, siglas o abreviaturas.
- Si tienes que usarlas, explica lo que significan.
- Usa un tono inclusivo, respetuoso y neutro.
- Evita los estereotipos y las expresiones discriminatorias.

+ Organiza bien el contenido:
- Divide la informacion en parrafos breves
y bien diferenciados.
- Incluye titulos y subtitulos.
- Usa listas numeradas o con vifietas
para mostrar las ideas de una forma clara.

* Usa un formato facil de leer:
- Utiliza tipos de letra faciles de leer,
por ejemplo, Arial, Verdana o Calibri.
- El tamafo de la letra debe ser como minimo
de 12 puntos.
- Asegurate de que haya un buen contraste
entre el texto y el fondo.
- No uses cursivas ni subrayados,
ni escribas frases enteras en mayusculas.
- El texto debe estar alineado a la izquierda, no justificado.

« Usa imagenes y graficos adecuados:
- Incluye descripciones breves y precisas en las imagenes
y en los graficos.
- No uses imdgenes que solo transmitan informacién
por los colores o por los elementos visuales.
- Las imagenes deben incluir una explicacién con texto.
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* Pon enlaces claros:
- Redacta los enlaces con frases descriptivas
que indiquen a dénde lleva o qué contiene el enlace.
- Senala donde se va a abrir el enlace:
en una ventana nueva o en la misma ventana.

* Mantén la coherencia visual:
- Mantén una misma estructura en los titulos,
en los margenes y en el estilo del texto.

« Facilita la accesibilidad cognitiva:
- Usa un lenguaje positivo, cercano
y que fomente la inclusion.
- Evita la sobrecarga de informacion
y no pongas demasiados efectos visuales,
como colores de fondo, contornos, sombras, etc.

Ejemplos de textos correctos e incorrectos

Texto incorrecto
Tipografia no accesible, con bajo contraste cromdtico v en cursiva.

Texto incorrecto
Tipografia accesible pero en negrita, cursiva y subrayado.

Texto correcto
Tipografia accesible, sin negrita, sin cursiva, sin subrayado
y con contraste cromatico adecuado.

Ejemplos de textos correctos e incorrectos

1 ‘Illl L[0T | Liwe 1 00

EL TEXTO SOBRE LA IMAGEN Si SE LEE BIEN

El texto sobre la imagen El texto sobre la caja de color neutro
no facilita la lectura. si facilita la lectura.
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Vocabulario no inclusivo

Sufre de... Victima de...
Afectado/a de esclerosis miiltiple.

4
4

4

Postrado / Condenado a una silla de
ruedas.

Los discapacitados encuentran

mas barreras diarias

que las personas normales.
Términos incorrectos

Discapacitado

Personas con capacidades diferentes

Nifios especiales

Persona normal / Es victima de... /
Padece una discapacidad

Mongdlico / Retrasado / Subnormal
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Vocabulario inclusivo

Tiene esclerosis muiltiple.

Persona usuaria de silla de ruedas.

Las personas con discapacidad
encuentran mas barreras diarias
que el resto de la poblacion.

Términos correctos
Persona con discapacidad
Persona sin discapacidad

Tiene una discapacidad

Persona en situacion de discapacidad

Persona con discapacidad intelectual



Conclusion

Atender a una persona con discapacidad

no es solo ofrecerle un servicio.

Con nuestra mirada, nuestros gestos y nuestras palabras
podemos hacer que la persona se sienta comprendida

y no se sienta invisible.

En el Ayuntamiento de La Laguna

queremos escuchar sin prisa,

acompafar con respeto y construir confianza
tratando a las personas con empatia.

Para conseguirlo, debemos centrarnos en la persona,
no en la discapacidad.

Asi lograremos la inclusion real.

La Laguna es referente en inclusién y accesibilidad
gracias a las personas que creen en una sociedad
mas justa y mas humana.

El Ayuntamiento sigue trabajando para ofrecer

una atencion publica basada en la igualdad,

la dignidad y el respeto a la diversidad.

Porque una ciudad inclusiva se construye dia a dia,

con la mirada respetuosa de las personas que atienden,
acompanfan y trabajan al servicio de la ciudadania.
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Guia de trato adecuado
a personas con discapacidad
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DELA INCLUSION Y LA DIVERSIDAD
Premio Bronce 2025 San Cristobal de La Laguna
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