Главное

В общении с инвалидами в сфере обслуживания использовать слово «инвалид» неудобно. Фраза «люди с ограниченными возможностями» - слишком длинная и официальная для живого общения. 
Агентство СканМаркет предлагает в сфере услуг использовать более комфортное понятие – параклиент («пара» - возле, около, при  (греч.)). По аналогии с паралимпиадой, слово будет понятно и персоналу и клиентам. 

Также в стандартах обслуживания рекомендуются варианты: парапокупатель, параперсона, парапассажир, парапациент, параученик, парастудент, парасоискатель, парасотрудник, парапрограммист (и прочие профессии по аналогии).

Соответствующий раздел стандарта обслуживания можно назвать Парастандарты. 

Подробнее
Слово инвалид некорректно для сферы обслуживания, так как напрямую указывает на физические недостатки клиента. Напоминание клиенту об этом может перечеркнуть все усилия по оказанию услуги и испортить впечатления клиента. 
При этом выделение этой категории клиентов необходимо, так как технология их обслуживания предполагает отличие от остальных групп. 

В отличие от медицинских и социальных служб, персонал сферы обслуживания может выделять группу параклиентов только по внешним признакам, а не по удостоверению инвалидности. В таком случае сотрудник обслуживает по парастандартам всех лиц с видимыми нарушениями здоровья. 

В некоторых сферах услуг или компаниях, возможно, в группу параклиентов будут включены не только инвалиды и временно нетрудоспособные лица, но и престарелые клиенты, беременные. 

Более размытые и гибкие границы группы параклиентов по сравнению  с группой инвалидов представляются обоснованными и стратегически верным решением. Такой подход позволяет:
· Повысить качество обслуживания и исключить конфликты, в т.ч. с освещением в СМИ;

· Оказывать услуги по Парастандарту всем, кто нуждается в этом, а не только лицам с удостоверением. Это особенно актуально с учетом количества аварий, травм, заболеваний, увеличением продолжительности жизни.

· Каждой организации самостоятельно определять, кто входит в группу параклиентов и какой именно дополнительный сервис предоставляется этому сегменту;

· Дать персоналу четкие инструкции  по выделению группы параклиентов. 
· При более активной социализации инвалидов подготовить персонал к работе с эти сегментом.
