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Introduccion

| proposito de esta guia es brindar a

las empresas privadas vy a los orga-

NisMos gubernamentales que pres-
tan servicios publicos y de infraestructura
herramientas que les permitan promover
y facilitar la prestacion de un servicio in-
clusivo para las personas con discapaci-
dad, es decir, “aguellas que tengan defi-
ciencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales a largo plazo gue, al interac-
tuar con diversas barreras, puedan impe-
dir su participacion plena y efectiva en
la sociedad, en igualdad de condiciones
con las demas”, segun la definicion con-
templada en la Convencion sobre los De-
rechos de las Personas con Discapacidad
(Naciones Unidas, 2006).

Segun la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), en el mundo hay mas de
1.000 millones de personas con algun
tipo de discapacidad (cerca del 15% de

la poblacion mundial) v el 80% de esas
personas viven en condicion de pobreza
(OMS vy Banco Mundial, 2011). En América
Latina vy el Caribe, segun la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), hay 85
millones de personas con discapacidad,
la mayoria de las cuales manifiestan que
se sienten excluidas debido a las barreras
que les impiden acceder de forma au-
tonoma vy en igualdad de condiciones a
diversos entornos fisicos, a los servicios
de transporte, a la informacion, a los sis-
temas de comunicacion y a otras instala-
ciones vy servicios publicos disponibles en
zoNnas urbanas y rurales (Naciones Uni-
das, 2006, art. 9).

Ante esta realidad que impacta de for-
ma significativa en las vidas de millones
de personas, y en respuesta a la continua
demanda de las personas con discapaci-
dad y de sus familias en pos de que se las



iIncluya socialmente y se garanticen sus
derechos en consonancia con lo estable-
cido en la referida Convencion, es clave
qgue los actores relevantes del sector de
servicios e infraestructura reconozcan la
Importancia de su papel y se involucren
activamente en mejorar el acceso de esta
poblacion a los diferentes servicios e in-
fraestructuras.

Esta guia tiene por objeto contribuir al
logro de la meta planteada mediante Ia
presentacion de pautas basicas, buenas
practicas y ejemplos internacionales que
permitiran mejorar la calidad de los ser-
vicios mediante la realizacion gradual de
“ajustes razonables” que cualguier organi-
zacion puede implementar.

Dichos ajustes suponen sencillas pero
significativas transformaciones de las
politicas corporativas y de los procesos
de atencion al cliente en sus diferentes

canales: el presencial, el telefonico vy el
virtual. Este ultimo canal de atencion
asume cada dia mas importancia, ya que
permite evitar desplazamientos innece-
sarios y se basa en el uso de herramien-
tas tecnoldgicas que permiten el acceso
a casi todos los servicios y productos
ofrecidos por las empresas.

Esta guia constituye entonces una
invitacion a promover y facilitar la in-
clusion de todas las personas, para
incrementar la accesibilidad de los
establecimientos, los servicios vy los pro-
ductos de forma gradual y adaptarlos a
las necesidades de todas las personas a
fin de que, independientemente de sus
particularidades, todas ellas tengan una
experiencia de servicio positiva.



Glosario

Accesibilidad: “La condicion que deben
cumplir los entornos, procesos, bienes,
productos vy servicios, asi como los obje-
tos o instrumentos, herramientas vy dispo-
sitivos, para ser comprensibles, utilizables
y practicables por todas las personas, en
condiciones de seguridad y comodidad,
de la forma mas autonoma vy natural po-
sible” (Congreso Nacional de Chile, 2010).
La accesibilidad universal no tiene por
objeto brindar soluciones puntuales a un
determinado tipo de deficiencia fisica,
sensorial o intelectual, sino que apunta a
eliminar barreras e incorporar soluciones
de las que se benefician todas las perso-
Nnas usuarias, con o sin discapacidad (Fun-
dacion con Trabajo, 2021).

Ajuste razonable: Se refiere a un cambio
realizado en un entorno, generalmente la-
boral, escolar o habitacional, que permite
a una persona con discapacidad tener la
misma accesibilidad y la misma participa-
cion que las demas personas. Los ajustes
se realizan caso por caso en respuesta a
las solicitudes planteadas a empleadores,
escuelas o propietarios, y se consideran
“razonables” si no generan dificultades
excesivas. La posibilidad de implementar
dichos ajustes depende, por supuesto, del
contexto vy de las posibilidades economi-
cas (BID, 2019).

Asistente personal: Servicio de apoyo
para facilitar la subsistencia y la inclusion
en la comunidad, vy para evitar el aislamien-
to o la separacion de las personas con dis-
capacidad (Naciones Unidas, 20006).



Ayuda técnica: Dispositivo tecnoldgico o
material que permite a las personas con
discapacidad habilitar, rehabilitar o com-
pensar una o mas limitaciones funciona-
les, motrices, sensoriales o intelectuales
(Comision de Politica Gubernamental en
Materia de Derechos Humanos, 2019).

Barrera: Cualquier tipo de obstaculo que
Impida el ejercicio efectivo de los derechos
de las personas con algun tipo de discapa-
cidad (Congreso de la Republica de Colom-
bia, 2013). Las barreras pueden ser:

1) Actitudinales: aquellas conductas, pa-
labras, frases, sentimientos, preconcep-
ciones o estigmas que impiden u obs-
taculizan que las personas con (o en
condicion de) discapacidad puedan ac-
ceder en igualdad de condiciones a los
espacios, los objetos, los servicios vy las
posibilidades que ofrece la sociedad.

2) Comunicativas: aguellos obstaculos
qgue impiden o dificultan el acceso de
las personas con discapacidad a la
informacion, a la consulta y al cono-
cimiento, y que en general impiden o
dificultan el desarrollo en igualdad de
condiciones de su proceso comunica-
tivo por medio de cualquier medio o
modo de comunicacion, incluidas las
dificultades gue afectan la interaccion
comunicativa de las personas.

3) Fisicas: aquellos obstaculos materiales,
tangibles o construidos que impiden
que las personas con discapacidad utili-
cen espacios, objetos vy servicios de ca-
racter publico vy privado en igualdad de
condiciones, o gue dificultan su acceso
a es0s espacios, objetos v servicios.

Pensamiento de diseio (design
thinking): “El pensamiento de disefo es
un enfogue de la innovacion centrado en
el ser humano que se basa en el conjunto
de herramientas [de las que dispone el di-
seno] para integrar las necesidades de las
personas, las posibilidades de la tecnolo-
gia vy los requisitos para el éxito empresa-
rial” (Brown, 2008).

Diseiio universal: Segun la Convencion
sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad, el diseflo universal consiste
en el disefo de productos, entornos, pro-
gramas y servicios gque puedan ser utiliza-
dos por todas las personas, en lo posible
sin la necesidad de recurrir a adaptacio-
nes ni a disenNos especializados. No obs-
tante, el disefo universal no excluira los
ajustes razonables que podrian ser reque-
ridos por grupos particulares de personas
con discapacidad, cuando esos ajustes se
necesiten (Naciones Unidas, 2016).



Discapacidad: La Convencion sobre los De-
rechos de las Personas con Discapacidad
define la discapacidad como el resultado
de la interaccion entre las personas con de-
ficiencias y las barreras actitudinales y del
entorno gue impiden o dificultan su parti-
cipacion plena y efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones con las demas per-
sonas (Naciones Unidas, 2006).

Enfoque diferencial: Es la inclusion en las
politicas publicas de medidas efectivas
para asegurar que se implementen accio-
nes ajustadas a las caracteristicas particu-
lares de las diferentes personas o grupos
poblacionales, a fin de garantizar el ejer-
cicio efectivo de sus derechos de acuerdo
CONn sus propias vy especificas necesidades
de proteccion (Congreso de la Republica
de Colombia, 2013).

Inclusidén laboral: Consiste en garanti-
zar la plena participacion de las perso-
nas con discapacidad para que puedan
trabajar en igualdad de condiciones con
las demas personas. A tal fin la sociedad
debe facilitar y flexibilizar las oportunida-
des en un ambiente propicio para el de-
sarrollo fisico, emocional e intelectual de
todas las personas (Comision de Politica
Gubernamental en Materia de Derechos
Humanos, 2019).

Inclusion de la discapacidad: Consiste en
garantizar la participacion significativa de
todas las personas con discapacidad, la
promocion de sus derechos vy la conside-
racion de perspectivas relacionadas con la
discapacidad, de acuerdo con lo estable-
cido en la Convencion sobre los Derechos
de las Personas con Discapacidad (Nacio-
nes Unidas, 2016).

Mapa del viaje del cliente: Se trata de
una metodologia que permite hacer una
representacion visual de la interaccion
de un cliente o una clienta con un pro-
ducto, un servicio 0 una organizacion
para identificar, en cada una de las eta-
pas de esa interaccion, los canales y los
elementos que la componen, asi como
las debilidades vy las fortalezas del pro-
ceso, vy las oportunidades de mejora
(Zemke vy Bell, 1989).

Momentos de la verdad: Cada una de las
situaciones en que un cliente o una clienta
se pone en contacto con cualquier aspec-
to de una organizacion y obtiene una im-
presion sobra la calidad del servicio pres-
tado (Albrecht, 1998).



Servicio inclusivo:
cqué es y cuales son

sus beneficios?

odas las personas, sin importar su

condicion, tienen derecho a recibir

servicios de calidad y a acceder a
los servicios de forma independiente, en
ambientes equitativos y en condiciones
dignas. Esto requiere que las empresas
estén preparadas para prestar servicios
inclusivos, para o cual deben incorporar
elementos e implementar adecuaciones
minimas a fin de eliminar las barreras fisi-
cas, actitudinales o de comunicacion que
impiden al publico acceder a los bienes vy
servicios que ofrece una organizacion. La
meta es satisfacer las necesidades vy los

requerimientos de la mayor cantidad posi-

ble de personas.

Pero, cguée supone brindar un servi-
cio inclusivo? El hacer que un servicio
sea mas inclusivo consiste en lograr
qgue la mayor cantidad posible de per-
sonas puedan acceder a ese servicio si

asi lo requieren. Para lograr qgue un ser-
Vicio sea inclusivo es preciso eliminar
las barreras fisicas, comunicacionales o
actitudinales que impiden gque una per-
sona con discapacidad pueda disfrutar
de ese servicio en iguales condiciones
qgue las demas personas. Los servicios
disenados para personas con discapaci-
dad también pueden ser utilizados por
personas mayores, mujeres gestantes y
usuarias o usuarios acompanados por
NniNas o NINOSs pegquenos.

La prestacion de servicios inclusivos
se logra mediante la implementacion de
ajustes razonables, es decir, de modifi-
caciones o adaptaciones basicas de la
infraestructura, los procesos o l0s proce-
dimientos gue permiten que una perso-
na con discapacidad tenga la misma ac-
cesibilidad vy la misma participacion que
las demas personas. Los ajustes se con-



sideran “razonables” si no exigen gque la
empresa O la organizacion gue los imple-
mMmenta asuma cargas excesivas o realice
grandes inversiones (BID, 2019).

En o que respecta a los beneficios de
Incorporar ajustes razonables en las orga-
nizaciones y las empresas, cabe destacar
gue esos ajustes son provechosos para
el conjunto de la poblacion usuaria: en
efecto, procurar que la experiencia de las
personas con discapacidad sea satisfacto-
ria constituye una gran oportunidad para
satisfacer las necesidades no solo de esas
personas vy sus familias, sino de todas las
personas que acceden a los servicios de
una institucion. En la medida en que una
organizacion o una empresa brinda un
mejor servicio a las personas con disca-
pacidad, crece el numero de clientas y
clientes satisfechos, y la institucion po-
tencia su imagen positiva entre las per-
sonas usuarias, atrae nueva clientelay
mejora su reputacion.

A nivel interno la incorporacion de
ajustes razonables no solo genera orgu-
llo entre el equipo de trabajo vy afirma el
sentido de pertenencia, sino gque ademas
fomenta la motivacion y el compromiso
del personal en la medida en que este se
siente parte de una organizacion inclu-
siva, que tiene en cuenta la diversidad vy
contempla las necesidades de sus clientes
(interno y externo).

Asi, en este documento se presentan
una serie de recomendaciones y se des-
criben los pasos fundamentales para im-
plementar un servicio inclusivo, a saber:

1) Crear una politica corporativa de in-
clusion.

2) Ajustar los procesos de atencion al
cliente cuando ello sea necesario.

3) Formar a las personas que trabajan en
el area de atencion al cliente.

4) En |os puntos de atencion presencial,
realizar los ajustes arquitectonicos y
de senalética que sean necesarios.

5) Ajustar el canal de atencion telefonica.

6) Ajustar los canales virtuales de comu-
nicacion.

7) Difundir entre las diferentes audien-
cias las nuevas politicas de la institu-
cion y los ajustes realizados.



1.
Creacion de una politica
corporativa de inclusion
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N el mundo se valora cada vez mas

el trabajo de las empresas gue tie-

nen un alto nivel de compromiso so-
cial y cuyas practicas empresariales refle-
jan un espiritu inclusivo. También se valora
el hecho de que las necesidades de las
personas con discapacidad sean atendi-
das por gobiernos e instituciones publicas
y privadas que buscan que los servicios o
productos que ofrecen sean satisfactorios
para este grupo poblacional y sus familias.

Para gue una organizacidon o empresa
cuente con un modelo de servicio inclusi-
VO gue perdure en el tiempo y que mejo-
re de forma continua de acuerdo con las
necesidades de su publico, es indispen-
sable que tenga una cultura de compro-
Miso con la inclusion. La promocion de
esa cultura debe ser liderada por la alta
gerencia o la junta directiva de la orga-
nizacion, pues son dichas instancias las
que definen los valores y las politicas de
una institucion.

Las politicas corporativas son linea-
mMientos que sirven como marco de refe-
rencia para la operacion de uno o varios
dominios del negocio. Son las “reglas del
juego” orientadas a estandarizar el com-



1. Creacion de una politica corporativa de inclusion

portamiento del personal de una organi-
zacion y la atencion que este brinda (Flo-
res, 2014).

En ese sentido, es importante que las
empresas que tengan por meta ofrecer un
servicio inclusivo adopten una politica de
INnclusion que establezca los lineamientos
para promover una cultura basada en el
respeto a la diversidad, la igualdad, la no
discriminacion y la inclusion laboral de las
poblaciones o l0s grupos en riesgo de ex-
clusion. Esa cultura debe ser promovida vy
conocida por guienes forman parte de la
organizacion y por el publico.

Cuando en una
organizacion se
quiere promover una
cultura de la inclusiodn,
lo ideal es que esa
cultura se construya
junto con las personas
que conforman la
organizacion.

Politica empresarial inclusiva: el
caso de All Nipon Airways en el Japén
Una politica corporativa de inclu-

sion debe contemplar como minimo
la contratacion de personas con dis-
capacidad como parte de los recursos
humanos de la organizacion, y expre-
sar el compromiso de la empresa con
temas especificos como la accesibili-
dad y el servicio inclusivo.

Por ejemplo, All Nipon Airways
(ANA), la aerolinea japonesa, declard su
compromiso con la inclusion en su mi-
sion empresarial. La aerolinea afirmo

que, de cara al 2020 y al grave esta-
do de una poblacion que envejece en
el futuro inmediato, el Grupo estaba
implementando iniciativas para elimi-
nar las barreras tangibles e intangibles.
También sefald que este objetivo lo
persigue mediante la coordinacion con

empresas de terceros que tienen cono-
cimientos especializados y el desarrollo

activo de nuevos productos vy servicios
gue incorporan las ultimas tecnologias.

Fuente: ANA Group, “Diversity & Inclusion (D&, s.
d., https://www.ana.co.jp/group/en/csr/customer_di-
versity/, fecha de consulta: 4 de octubre de 2021.

Por otro lado, la cultura organizacional
esta conformada por el conjunto compar-
tido de valores, creencias, conocimientos
y formas de pensar gue guian las accio-
nes de las personas que conforman una
organizacion (Codensa, 2015).

Cuando en una organizacion se quiere
promover una cultura de la inclusion, lo
ideal es que esa cultura se construya jun-
to con las personas que conforman la or-

ganizacion. Para ello es necesario contar
con la participacion de guienes lideran la
institucion y de quienes se desempenan
en las diferentes areas, especialmente en
las siguientes: comercial, de mercadeo,

de comunicaciones, de sostenibilidad, de
calidad, de mantenimiento y de atencion
al cliente, sin olvidar el area de tecnologia,
pues sus miembros son los responsables
de facilitar las herramientas necesarias
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1. Creacion de una politica corporativa de inclusion

para la implementacion de los canales vir-
tuales de comunicacion con el publico.

Al promover la participacion de las dis-
tintas areas e incorporar las diferentes vi-
siones internas de la organizacion se logra
gue quienes integran dicha organizacion
se comprometan con el proceso. Sin em-
bargo, para gue este ejercicio sea soste-
nible en el tiempo la empresa debe mani-
festar su compromiso con la inclusion de
las personas con discapacidad por medio
de la implementacion de politicas concre-
tas y de la elaboracion de documentos
guia que deben difundirse entre todos los
miembros de la organizacion y su publico.

La empresa debe
manifestar su
compromiso con la

inclusion por medio
de la implementacion

de politicas concretas
y de la elaboracion de
documentos guia.

Politica empresarial inclusiva: el
caso del Grupo Telefonica de Espaina
Un ejemplo de politica corporativa
de inclusion es la Politica de Diversi-
dad e Inclusion del Grupo Telefdonica
de Espana que manifiesta el firme
compromiso de la empresa “con la
igualdad de oportunidades vy el trato
no discriminatorio de las personas en
todos los ambitos” de la companiia
y la posiciona de manera categori-
ca en contra de cualquier conducta
O practica asociada a prejuicios por
razon de nacionalidad, origen étnico,
color de piel, estado civil, responsa-
bilidad familiar, religion, edad, dis-
capacidad, condicion social, opinion
politica, estado seroldgico y de sa-
lud, género, sexo, orientacion sexual,
identidad y expresion de género,
entre otras causas.

Fuente: Telefdonica, “Politica de diversidad e
Inclusion del Grupo Telefénica”, 12 de mayo
de 2021, https://www.telefonica.com/docu-
ments/364672/2777615/Politica_de Diversida-

d e Inclusion Telefonica 220217 ES.pdf, fecha

de consulta: 5 de agosto de 2021.

En el caso de la politica especifica de
atencion al cliente, es preciso que las or-
ganizaciones manifiesten que asumen el
compromiso de prestar un servicio de ca-
lidad a todas las personas, y el compromi-
so de brindar un trato igualitario y no dis-
criminatorio a la totalidad del publico.

1.1. Recomendaciones para crear una
politica corporativa de inclusion

Identificar en qué punto se encuentran
la empresa y su personal con respecto

a las percepciones y los conocimientos
sobre la discapacidad y la inclusiéon. En
primer lugar es preciso identificar la si-
tuacion de la empresa con respecto a la
inclusion. Para ello puede realizarse una
encuesta sencilla para recolectar informa-
cion, dirigida al personal directivo, los je-
fes y las jefas de las distintas areas, el per-
sonal a cargo de tareas de supervision, y
otros empleados y empleadas relevantes.
Tambien podria resultar util realizar gru-
pos focales (focus group) con las areas
clave de la organizacion. A partir de la
informacion recopilada, y con el fin de co-
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1. Creacion de una politica corporativa de inclusion

menzar un proceso de sensibilizacion del
equipo directivo vy del resto del personal,
se sugiere celebrar reuniones o foros para
crear espacios de discusion sobre el tema.
El punto de partida del debate podria ser
alguna pelicula o un libro que traten el
tema, o testimonios de personas con dis-
capacidad. Contactar a una organizacion
de personas con discapacidad de la mis-
ma ciudad o region tambien podria ser de
utilidad. Adicionalmente, podria ser util
consultar recursos informativos de acce-
so gratuito disponibles en linea que hayan
sido elaborados por instituciones especia-
lizadas en el tema.

Designar un comité de trabajo multidis-
ciplinario que comience a trabajar en el
contenido de la politica corporativa. Es
iImportante que dicho comité este con-
formado por integrantes de las diferentes
areas de la institucion y que incluya a re-
presentantes de areas que tienen relacion
con el cliente interno y externo de la or-
ganizacion, como por ejemplo las areas
de recursos humanos, atencion al cliente,
mercadeo, comunicaciones, tecnologia,
recursos fisicos o infraestructura.

Redactar la politica corporativa. A partir
de la recopilacion vy la sistematizacion de
las conclusiones y los hallazgos alcanza-
dos a partir de las actividades realizadas
con las diferentes areas e integrantes de
la organizacion, el equipo de trabajo mul-
tidisciplinario puede comenzar a esbozar
los lineamientos, los objetivos v los com-
promisos que definiran la politica corpora-
tiva de inclusion de la organizacion.

A continuacion se mencionan algunos
elementos minimos o secciones que se
sugiere incluir en la politica corporativa:

1) Introduccidn o contexto en que se
exprese el interés de la compahia en
promover la inclusion vy la accesibilidad
a su oferta de servicios. Alli pueden
presentarse brevemente algunos con-
ceptos comunes para definir que signi-
fica para la organizacion la inclusion de
personas con discapacidad.
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2) Alcance de la politica o ambito de 5) Mecanismos de evaluacion y segui-

aplicacion. En este apartado se define
como aplicar la politica en el marco de
los lineamientos corporativos de la or-
ganizacion.

3) Compromisos que se suscriben. En
esta seccion se enumeran los compro-

miento. Se recomienda identificar o di-
sefar algunos indicadores clave (cuan-
titativos o cualitativos) que permitan
evaluar el cumplimiento de la politica,
O |los avances logrados en lo que res-
pecta a su implementacion.

misos de la compania en materia de 6) Plan de accidon y presupuesto. Es im-

Inclusion y se describen brevemente
las principales acciones dirigidas a su
implementacion.

4) Definicion de funciones y de respon-
sabilidades. En este apartado se des-
criben las areas, los comités, los cargos  7)
y las funciones definidos para imple-
mentar y verificar el cumplimiento de
la politica.

Cuando se redacta una
politica de inclusion es
hecesario comunicarla a
todas las personas que
integran la organizacion.

portante definir metas o logros alcan-
zables en un plazo de tiempo razona-
ble para implementar las mejoras de
forma gradual y garantizar su finan-
clamiento.

Mecanismos de formacion y difusion.
Una vez gue se ha redactado la politi-
ca de inclusion es preciso comunicarla
a todas las personas gque integran la
organizacion a traves de los canales in-
ternos y también es importante difun-
dirla entre los demas grupos de interés
(stakeholders), como el publico, las
empresas proveedoras de servicios o
los accionistas, entre otros.

Mas informacion sobre la construccion
de una politica corporativa de inclusion
puede consultarse en las secciones 3y 7
de esta guia, que tratan, respectivamente,
sobre la formacion de las personas que
trabajan en el area de atencion al cliente y
sobre la difusion de las nuevas politicas vy
de los ajustes realizados entre las diferen-
tes audiencias.
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Ajuste de los procesos
de atencidn al cliente

demas de la voluntad vy los com-

promisos institucionales declara-

dos en las politicas corporativas,
es fundamental que todas las personas
gue forman parte de la organizacion, en
especial las que tienen relacion directa
con el publico vy la ciudadania, sean cons-
cientes de la importancia de brindar un
trato adecuado y un servicio oportuno
qgue responda a las necesidades de toda
la poblacion.

Por ello, y con el fin de definir qué
ajustes razonables deben hacerse para
facilitar el acceso de las personas con dis-
capacidad a los servicios, asi como para
dar respuesta a las peticiones planteadas
por ellas y sus familias en los diferentes
canales de atencion (presencial, telefoni-
co vy virtual), es recomendable conocer vy
entender como interactuan con la organi-
zacion los usuarios vy las usuarias con dis-
capacidad para conocer en gue medida la
oferta de productos o servicios de la or-
ganizacion se adecua a sus vidas, rutinas,
metas y necesidades.

Para conocer las caracteristicas de dicha
interaccion, una buena estrategia consiste
en recurrir al mapa del viaje del cliente,
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una herramienta que permite hacer una
representacion visual de la interaccion de
un cliente o una clienta con un producto,
un Servicio 0 una organizacion para iden-
tificar, en cada una de las etapas de esa
Interaccion, los canales y los elementos
gue la componen. También permite com-
prender v abordar las necesidades del
publico, asi como identificar los puntos
debiles v las oportunidades para mejorar
el proceso de atencion.

A continuacion se presentan recomen-
daciones para ajustar los procesos de
atencion, disefar un mapa del viaje del
cliente acorde a las necesidades de las
personas con discapacidad y prestar un
servicio inclusivo.

Conocer de forma general a los

clientes y las clientas con discapacidad
e identificar sus necesidades
particulares de atencidn

Conocer las necesidades de los clientes
v las clientas con discapacidad permite
descubrir como se alinean los servicios
ofrecidos por una organizacion con lo que

Colombia: una guia de servicio y
atencion inclusiva

Mas informacion sobre las caracteris-
ticas de los usuarios y las usuarias con
discapacidad y algunas recomendacio-
nes para la atencion de personas con
discapacidad pueden consultarse en
la “Guia para entidades publicas. Ser-
vicio y atencion incluyente”, elaborada
de forma conjunta, en un proceso de
colaboracion publico-privada, por el
Programa Nacional de Servicio al Ciu-

dadano del Departamento Nacional de
Planeacion de Colombia, la Fundacion
Saldarriaga Concha y la firma Arqui-
tectura e Interiores.

Fuente: Programa Nacional de Servicio al Ciudada-
no, “Guia para entidades publicas. Servicio y aten-
cion incluyente”, Bogota, Departamento Nacional de
Planeacion de Colombia, 2021, https://colaboracion.

dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20

Servicio%20al%20Ciudadano/Gu%C3%ADa%20Ser-

Vicio%20y%20AtencinC3%B3n%20Incluyente.pdf

fecha de consulta: 15 de abril de 2021.

esas personas necesitan. A fin de conocer
las particularidades de las personas con
discapacidad se sugiere realizar grupos
focales con personas con diferentes tipos
de discapacidad y con sus familias, para
conocerlas y comprender sus necesida-
des. Tambiéen se puede aplicar la meto-
dologia del cliente incognito, se pueden
realizar ejercicios que permiten a los inte-
grantes de la organizacion ponerse en los
zapatos del cliente, o se pueden utilizar
otras herramientas para recolectar infor-
mMmacion sobre el publico, como las encues-

tas presenciales o las técnicas de obser-
vacion en los puntos de atencion. Estos
ejercicios permiten construir distintos per-
files del publico e identificar en cada caso
actitudes, necesidades o caracteristicas
fisicas, demograficas y sociales particu-
lares. Para realizar las acciones recomen-
dadas, una organizacion puede recurrir a
herramientas y técnicas de mercadeo de
acceso libre, o bien puede apoyarse en las
metodologias que aplica su area de mer-
cadeo y atencion al cliente.
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Disenar el mapa del viaje del cliente e
identificar todos los puntos de contacto

Para identificar con claridad los espacios
de interaccion con las personas con disca-
pacidad es recomendable conocer el re-
corrido del cliente a través de la organiza-
cion, hacer una lista de los posibles puntos
de contacto, y agruparlos segun el tipo de
entorno al que correspondan: virtual, pre-
sencial o telefonico.

Es preciso identificar cada momento
del servicio: ¢quiénes son los clientes, qué
canales utilizan para comunicarse con la
organizacion, gue elementos constituyen
a esos canales o forman parte de ellos,

y qué procesos se pueden llevar a cabo
cuando se unen todos esos elementos, an-
tes de la interaccion, durante la interaccion
o despueés de ella? (Pennington, 2016).

Por ejemplo, la atencion presencial pue-
de identificarse como un punto de contac-
to relevante para una organizacion. En ese
Caso, para garantizar la prestacion de un
buen servicio se recomienda considerar los
siguientes aspectos del recorrido del mapa
del cliente:

1) Primer contacto informativo para que

los usuarios o las usuarias con disca-
pacidad encuentren previamente in-
formacidn sobre la ubicacion de una
sede o un punto de atencion y sobre
los servicios que alli se prestan

Es preciso revisar que el sitio web o la
aplicacion de la organizacion conten-
gan una lista de los servicios brindados
y de los tramites que pueden realizar-
se de forma presencial, y corroborar
gue de forma clara y accesible se de-
tallen los documentos requeridos, 10s
horarios de atencion, la direccion de la
organizacion o de sus sedes, v las in-
dicaciones para llegar (se recomienda
explicar, por ejemplo, como llegar en
transporte publico, vy detallar la ubica-
cion de los estacionamientos cerca-
nos). Lo ideal es que la organizacion
también brinde otras alternativas de
atencion por medio de canales virtua-
les o telefonicos para que se recurra

a la modalidad de atencion presencial
solo si ello resulta indispensable.

2)

3)

Desplazamiento y llegada al punto
de atencién

Es preciso considerar la ubicacion de
la organizacion o de sus sedes; la pre-
sencia de elementos de identificacion
(avisos o senales visuales o sonoras);
la existencia de rampas, ascensores

y otros elementos fisicos, tanto en el
punto de atencion como en |los alrede-
dores; el estado de los andenes vy las
aceras circundantes; la presencia de
escalones, o la amplitud y el peso de
las puertas, entre otros elementos.

Atencion al cliente en un punto

u oficina presencial

En necesario considerar las caracteris-
ticas de los espacios fisicos (amplitud,
disposicion del espacio, mobiliario), y
las caracteristicas de los dispositivos vy
mecanismos de atencion e interaccion.
Por ejemplo, éla institucion dispone
de un servicio digital de asignacion de
turnos que priorice la atencion de las
personas con discapacidad? {Los dis-
positivos de informacion cuentan con
menus o comandos interactivos diri-
gidos a gue personas ciegas o sordas
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Infografia 1
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Fuente: Adaptacion propia de la metodologia denominada pensamiento de disefio (design thinking).

puedan acceder a los contenidos pro-
mocionales o informativos de la institu-
cion? ¢El personal que interactua con
el publico en las diferentes etapas de la
atencion presencial cuenta con conoci-
mientos basicos sobre los tipos de dis-
capacidad y dispone de la formacion
necesaria para interactuar con perso-
nas con discapacidad vy brindarles una
atencion y un trato adecuados?

4) Salida del cliente
Esta etapa es clave para evaluar la sa-
tisfaccion de un usuario 0 una usuaria
con el servicio prestado vy para saber

si su solicitud o consulta fue resuelta
durante su interaccion en el punto de
servicio, o si es preciso dar seguimien-
to a su solicitud o entablar un contacto
posterior por otro canal.

Asi, para cada etapa del mapa del viaje
del cliente se puede elaborar un listado
de las personas, los canales, los procesos
v los objetos o dispositivos que intervie-
nen en cada punto de contacto entre un
usuario o una usuaria y la organizacion.
Existen multiples herramientas o plan-
tillas de uso comun relativas a la meto-
dologia del pensamiento de diseno (de-

sign thinking) que estan disponibles en
linea y que pueden ser Utiles para reali-
zar el mapa del viaje del clientel. A con-
tinuacion se presenta una plantilla guia
que tambiéen puede resultar de utilidad
(véase la infografia 1).

1 Se recomienda consultar, por ejemplo, los siguientes articulos: Design
Kit, https://www.designkit.org/methods; S. de F. Vela y A. Latorre, “Top

10 design toolkits: équé son y para qué podemos utilizarlos?”, Universidad
de los Andes, Facultad de Arquitectura y Disefo, 26 de julio de 2020,
https://argdis.uniandes.edu.co/top-10-design-toolkits-que-son-y-para-
que-podemos-utilizarlos/, y N. lIbarra, “Disefio centrado en las personas vs.
design thinking”, Universidad Jesuita de Guadalajara, Centro de Innovacién
Social de Alto Impacto de Jalisco, s. d., https://cisai.iteso.mx/diseno-
centrado-en-las-personas-vs-design-thinking/.
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2.3.
Reconocer los momentos de la verdad

Una vez establecido el recorrido o mapa
del viaje del cliente con la persona con
discapacidad, es preciso identificar los
momentos de la verdad que, tal y como
los define el empresario y experto en
atencion al cliente Albrecht (1998), con-
sisten en cada una de las situaciones en
gue un cliente o una clienta se pone en
contacto con cualquier aspecto de la or-
ganizacion y obtiene una impresion sobre
la calidad del servicio.

Los momentos de la verdad deben es-
tar vinculados a experiencias que sean
Importantes para la persona con discapa-
cidad o para su familia, de manera que el
servicio sea realmente inclusivo. Para ello
es importante hacer un diagnostico de los
principales puntos de contacto —que en
ultima instancia son los que determinan
la experiencia del publico— con el fin de
identificar cuales son las barreras que se
presentan. Una opcion recomendable es
aplicar la metodologia del cliente incog-
Nnito, que consiste en que personas con
diferentes tipos de discapacidad, que ac-

tuan como si fueran usuarias comunes de
la organizacion, acudan a los centros de
servicio y soliciten soluciones a diferentes
requerimientos de manera presencial. De
la misma forma puede evaluarse el funcio-
namiento del canal telefonico y del canal
virtual, con el fin de obtener informacion
sobre la experiencia del publico e identifi-
car barreras que podrian impedir gue las
personas con discapacidad participen en
Igualdad de condiciones.

Este diagnostico permite identificar los
Casos en que las solicitudes de los clien-
tes o las clientas con discapacidad no son
resueltas de manera adecuada porque
existen barreras que dificultan la comu-
nicacion o el acceso a las instalaciones, o
porque la actitud de las personas respon-
sables de prestar el servicio no es ade-
cuada. La identificacion de los obstaculos
permite implementar ajustes de las insta-
laciones o de los procesos de atencion.
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Infografia 2
El ciclo del servicio

INICIO FIN

MOMENTO DE
LA VERDAD

MOMENTO DE
LA VERDAD

Fuente: K. Albrecht, La revolucion del servicio,
Bogota, Legis, 1998.
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Los insumos del mapa del viaje del
cliente permiten identificar mas facilmen-
te los momentos de la verdad en todas
las etapas vy los canales del recorrido
de un cliente o una clienta, pues gene-
ralmente esos momentos se situan en
la primera linea de interaccion humana
(Albrecht, 1998). A fin de identificar los
momentos de la verdad, un miembro de
la organizacion puede optar por sentarse
CON un usuario o una usuaria con disca-
pacidad mientras navega por el sitio web
de la institucion, o puede acompahnar a la
persona con discapacidad hasta un pun-
to de atencion presencial. Luego se debe

Los momentos de la verdad
deben estar vinculados

a experiencias que sean
importantes para la persona con
discapacidad o para su familia,
de manera que el servicio sea
realmente inclusivo.

solicitar al usuario o la usuaria con disca-
pacidad gue comente como fue su expe-
riencia durante el trayecto y en los pun-
tos de contacto. Se sugiere plantear a la
persona con discapacidad las siguientes
preguntas: ¢Qué funciono bien? (E| per-
sonal de atencion al cliente la ayudo a
completar su viaje? cQue faltd? Poste-
riormente el acompanante también debe
comentar al usuario o la usuaria qué ob-
servo. Se recomienda que la organiza-
cion también realice este ejercicio para
evaluar la atencion que brinda su compe-
tencia y gue experimente el viaje que la
competencia ha creado.

Realizar estos ejercicios, que permiten
conocer la voz vy la experiencia de las per-
sonas con discapacidad y qgue ademas
incorporan el aporte del personal que
participa en las diferentes etapas del pro-
ceso de atencion, contribuye a tener una
vision mas amplia de la calidad del servi-
cio inclusivo que la organizacion brinda a
las personas con discapacidad. Una vez
que se han identificado y organizado los
aprendizajes, es necesario compartirlos
con los equipos de areas clave como las
de recursos humanaos, servicios, merca-
deo y comunicaciones, entre otras. Luego,
con base en la experiencia vivida, la in-
formacion recopilada vy los aportes de las
diferentes areas, es preciso generar nue-
vas ideas para modificar o perfeccionar el
proceso de interaccion, a fin de mejorar
la experiencia de la poblacion usuaria en
cada uno de los momentos de la verdad
detectados.

El siguiente paso consiste en determi-
nar cOmo los nuevos puntos de contacto
O interaccion mejoraran el recorrido del
publico. Si una vez implementados vy pro-
bados los cambios se identifican errores
u obstaculos, sera preciso examinar nue-
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vamente el mapa del viaje del cliente, re-
valuar los diferentes aspectos del proceso
de atencion vy realizar las mejoras que se
consideren necesarias.

Si bien realizar el mapa del viaje del
cliente puede resultar dispendioso, es
una inversion valiosa para la organiza-
cion. Aungue la necesidad de prestar un
servicio de calidad a las personas con
discapacidad a menudo se contempla
desde la perspectiva del cumplimiento
de normas, realizar el mapa del viaje de
este segmento de la poblacion eleva la
formacion del equipo de trabajo, y con-
tribuye a crear nuevos y mejores pun-
tos de contacto o de comunicacion que
benefician al conjunto del publico v que
pueden integrarse en la estrategia gene-
ral de la organizacion.

Una vez diagnosticadas las barreras
qgue impiden o dificultan el acceso al ser-
vicio segun el tipo de usuarios, es nece-
sario implementar cambios en los proce-
sos de atencion que permitan mejorar la
experiencia del publico en los diferentes
canales y puntos de contacto. Es posible
qgue este proceso requiera ajustes de la in-
fraestructura, la senalética y el mobiliario,

asi como la capacitacion del personal res-
ponsable de prestar el servicio, o incluso
la contratacion de personas expertas en
lengua de senas.

Ajustar y actualizar los procesos de
atencion al cliente

Una vez que se ha recopilado y analiza-
do la informacion obtenida al construir

el mapa del viaje del cliente, y cuando ya
se han identificado claramente los mo-
mentos de la verdad, es preciso elaborar
O actualizar el manual de procesos de
atencion de la organizacion, y hacer én-
fasis especialmente en los ajustes o linea-
mientos que debe seguir el personal que
interactua de forma directa con el publico.
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Dicho manual debe ser actualizado con
frecuencia y debe poder ser consultado
por todo el personal.

Es muy importante que la organiza-
cion establezca objetivos y metas para
cumplir con las expectativas de sus
clientes y clientas, y que defina indica-
dores cuantitativos y cualitativos que le
permitan evaluar el logro de las metas
en cada una de las etapas de atencion:
contacto, obtencion de informacion o
escucha del cliente, resolucion de solici-
tudes, finalizacion del servicio prestado
y evaluacion.

Con base en la consideracion de las di-
ferentes etapas del proceso de atencion
antes mencionadas, se enumeran a con-
tinuacion algunas recomendaciones basi-
Cas para tener en cuenta:
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)

2)

Revisar todos los guiones de atencion
vy realizar los ajustes necesarios para
gue sean inclusivos (es preciso consi-
derar el tono, el lenguaje vy el tipo de
iInformacion que se brinda, entre otros
aspectos).

Aplicar diferentes mecanismos que
permitan contar permanentemente
con informacion y retroalimentacion
sobre la atencion prestada, a fin de
ampliar los conocimientos de la orga-
nizacion respecto de las necesidades
de los clientes vy las clientas con disca-
pacidad vy sus familias (se sugiere,
por ejemplo, realizar encuestas, gru-
pos focales, llamadas de seguimiento
O evaluaciones).

3)

Establecer rutas de atencion priorita-
ria y definir con claridad las funciones
del personal de atencion al cliente para
brindar una respuesta oportuna y ade-
cuada a las necesidades de las perso-
nas con discapacidad.

4) Detectar las fallas de la prestacion del

5)

servicio vy las oportunidades de me-
jora en relacion con la transmision de
informacion clara a traves de los dife-
rentes canales de atencion, la actitud vy
la disposicion del personal, o la accesi-
bilidad de las instalaciones, entre otros
aspectos.

Contar con suficientes elementos de
apoyo vy con informacion accesible en
diferentes formatos, para brindar una
adecuada atencion.
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6) Disenar alternativas que permitan dar
seguimiento a las solicitudes recibi-
das o brindar atencion remota para
minimizar la necesidad de que los
clientes y las clientas con discapaci-
dad deban recurrir a centros de aten-
cion presencial.

Todo lo anterior debe ir acompanado de
un proceso permanente de revision y for-
macion de los equipos de trabajo, enfoca-
do especialmente en el personal encarga-
do de la atencion al cliente.
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as personas gue interactuan con el

publico a travées de los diferentes

canales de atencion, especialmente
el presencial, deben tener una formacion
gue les permita desempenarse correc-
tamente en su trabajo y prestar un ser-
vicio adecuado a las necesidades de los
clientes vy las clientas con discapacidad.
Asi, el personal de atencion al cliente, el
personal de vigilancia de los puntos de
atencion, el personal de servicios genera-
les, el personal encargado de la atencion
telefonica vy el personal del area de tec-
nologia, entre otros miembros de la orga-
nizacion, deben contar con herramientas
para atender de forma adecuada las ne-
cesidades de las personas con discapaci-
dad. Es muy recomendable que las per-
sonas que trabajan en atencion al cliente
desarrollen competencias especificas,
entre las que destacan cuatro principa-
les: empatia, comunicacion, orientacion
al cliente y compromiso social.

1) Empatia
La empatia, entendida como la ca-
pacidad de ponerse en el lugar de la
otra persona, permite comprender su



situacion y generar asi una relacion de
respeto y confianza. Por ejemplo, si un
empleado quiere ayudar a una perso-
na gue usa silla de ruedas a dirigirse

a un area especifica y para ello toma
los manillares de la silla y empuja la
silla con mucha fuerza, la intencion es
buena pero la accion no es apropiada,
porque puede causar que la perso-

na se sienta insegura y en riesgo. Si

el empleado se pone en el lugar de la
persona con discapacidad, compren-
de que ante todo debe escucharla y
gue, si esa persona le solicita ayuda,
entonces debera maniobrar la silla con
suavidad. Primero debe preguntar a

la persona con discapacidad si nece-
sita ayuda, v luego debe preguntarle
coOmMo quiere que la ayude. Asi sabra si
la persona requiere ayuda para trasla-
darse o prefiere que le indiguen a qué
sector de la oficina debe dirigirse para
ser atendida.

3. Formacion del personal del area de atencion al cliente

2) Comunicacion

La comunicacion verbal es importante
porgue se relaciona con la capacidad
de escuchar a la clienta o el cliente,
comprenderlo y responder a sus re-
guerimientos en términos claros vy fa-
ciles de entender. La comunicacion no
verbal también es importante porque
se relaciona con la capacidad de trans-
mitir conceptos, orientaciones e ideas
a través del lenguaje corporal. En el
caso de los clientes vy las clientas que
Nno se expresan mediante el lengua-

je verbal o que presentan dificultades
para comprender dicho lenguaje, el
lenguaje no verbal es clave para es-
tablecer una comunicacion correcta.
Por ejemplo, cuando una persona con
discapacidad auditiva que usa la len-
gua de senas llega a un centro de ser-
Vicio, se procura que sea atendida por
una persona gue conozca la lengua

de sefas, vy si N0 hay nadie que cuente
con ese conocimiento el personal en
servicio puede comunicarse mediante
texto escrito o dibujos, vy debe siempre
cerciorarse de que la informacion haya
sido entendida.
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3) Orientacion al cliente

La orientacion al cliente se centra en
identificar y satisfacer las necesida-
des del publico a partir de un cono-
cimiento profundo de los servicios y
productos que ofrece la organizacion,
el cual permite encontrar la mejor op-
cion para atender las solicitudes de
los usuarios vy las usuarias. Es impor-
tante cultivar la paciencia vy la flexibili-
dad del personal para que este pueda
responder de manera adecuada a las
solicitudes de cada tipo de cliente. La
orientacion al cliente se pone en prac-
tica, por ejemplo, cuando una persona
con discapacidad requiere ser infor-
mada sobre algun proceso; o necesita
conocer la ubicacion de una depen-
dencia, una oficina, una persona o un
servicio particular, o precisa conocer
cual es la ruta que debe recorrer para
llegar a un punto especifico, y un em-
pleado o una empleada le ofrece toda
la informacion necesaria de manera
clara, precisa y sencilla.

Se recomienda contar con recursos
apropiados a los diferentes canales de
atencion utilizados, que contemplen
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las necesidades de comunicacion de 4) Compromiso social requiere, la ayudan a realizar un trami-

las personas con discapacidad. Es pre-
CISO crear guiones de atencion y piezas
de comunicacion legibles y comprensi-
bles para la mayor cantidad posible de
personas, vy utilizar un lenguaje claro vy

una terminologia inclusiva en las plata-
formas virtuales, en consonancia con

la normativa vigente para el disefio de

sitios web vy aplicaciones accesibles.

Es la responsabilidad social de una
persona que de manera voluntaria
procura el bien comun por encima del
bienestar personal. Las personas so-
cialmente comprometidas son aque-
llas que, al identificar la presencia de
una persona con discapacidad en el
centro de servicio, se le acercan, le
ofrecen asistencia y, si la persona lo

te o resolver una solicitud, respetando
su autonomia. En el caso del servicio
inclusivo, el compromiso social se re-
laciona con la capacidad que tiene el
personal de una organizacion para ac-
tuar teniendo en cuenta el efecto de
sSU comportamiento sobre las demas
personas (Codensa, 2015).

La experiencia de Renfe, una empre-
sa espanola de transporte ferroviario
de personas y mercancias

Renfe Atendo es un servicio gratuito
de asistencia para las personas con
discapacidad o que requieren apoyo
durante su viaje. Se trata de un servi-
cio especializado que orienta e infor-
ma a las personas usuarias del servi-
cio ferroviario y facilita su viaje, pues
cuenta con personal capacitado para
acompanar a las personas con dificul-
tades dentro de las estaciones, o para

ayudarlas a subir y bajar del tren si lo
solicitan.

El personal de Renfe Atendo esta
integrado por personas debidamente
formadas, capacitadas y sensibilizadas
con la atencion de personas con disca-
pacidad. Este servicio se ha expandido
desde su puesta en marcha: la empre-
sa cuenta actualmente con mas esta-
ciones y trenes accesibles, redujo los
tiempos de preaviso establecidos para
solicitar asistencia e incorporo servicios
de asistencia permanente en las princi-
pales estaciones. Estas acciones se en-

marcan en el compromiso de la compa-
Aia con la mejora de la accesibilidad del
servicio, y con la promocion de la igual-
dad de derechos y oportunidades en el
acceso a los servicios publicos de trans-
porte, en alianza con el Comité Espanol
de Representantes de Personas con
Discapacidad (CERMI) y la Fundacion
ONCE para la Cooperacion e Inclusion
Social de Personas con Discapacidad.

Fuente: Renfe, “Asistencia personalizada”, s. d.,
https://www.renfe-sncf.com/es-es/prepara-tu-viaje/

antes-de-viajar/Paginas/asistencia-personalizada.

aspx, fecha de consulta: 20 de abril de 2021.
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Concientizacion y formacion del
personal del drea de atencion al cliente

Como se menciono previamente, es
iImportante que el equipo que trabaja en
contacto con personas con discapacidad
interactue con ellas durante el disefo del
mapa del viaje del cliente y la identifica-
cion de los momentos de la verdad, pues
participar de esos ejercicios promueve la
empatia del personal y le permite enten-
der de forma directa la importancia que
tiene su funcion en la prestacion de un
servicio inclusivo.

Se recomienda que la
organizacion contacte

a colectivos o asociaciones
de personas con discapacidad
a fin de organizar
conversatorios o seminarios
orientativos sobre el tema.

Entre las actividades sugeridas se re-
comienda que la organizacion contacte
a colectivos o asociaciones de personas
con discapacidad de su pais a fin de orga-
Nnizar conversatorios o seminarios orienta-
tivos sobre el tema, conseguir testimonios
O construir de forma conjunta el mapa del
viaje del cliente.

Tambiéen es importante que, si su fun-
cion en la organizacion lo requiere, el per-
sonal tenga conocimientos sobre los for-
mMmatos de comunicacion impresa o virtual,
los criterios de lectura facil, y el uso de un
lenguaje claro y de terminologia inclusiva
en las diferentes plataformas, que estén
en consonancia con la normativa vigente
para el disefo de sitios web vy aplicacio-
nes accesibles.

Ademas se recomienda que la empresa
capacite a su personal para que aprenda
a comunicarse mediante la lengua de se-
Aas y pueda asi orientar y atender a per-
sonas que tienen necesidades particulares
de comunicacion, como por ejemplo las
personas con discapacidad auditiva.

Como referencia se mencionan a con-
tinuacion dos paginas web gue presentan
listados de asociaciones con las que la or-
ganizacion podria ponerse en contacto:

e Comision Econdmica para Ameérica La-
tina y el Caribe (CEPAL), “Biblioteca
de la CEPAL. Biblioguias. Discapaci-
dad e inclusion social. Asociaciones vy
ONGs”, s. d., https:/biblioguias.cepal.
org/c.php?g=1595108p=1044547#:~:-
text=Asociaciones%20y%200NG's%20
de%20AMWBC3%A9rica%20l atina&tex-
t=Bolivia%20(Estado%20Plurianual%20
de)%20%2D.Fundaci%C3%B3n%20Na-
cional%20de%20Discapacitados%20
END [informacion actualizada el 3 de
agosto de 2021].
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e Orcam, “Asociaciones y organizacio-
nes para personas ciegas o con disca-
pacidad visual en América Latina”, 30
de septiembre de 2020, https:/www.
orcam.com/es/blog/asociaciones-y-or-
ganizaciones-para-personas-cie-
gas-o-con-discapacidad-visual-en-ame-
rica-latina/.

La organizacion también podria ge-
nerar alianzas publico-privadas con las
secretarias locales o nacionales de disca-
pacidad de su pais o con la institucion de
gobierno a cargo del tema para trabajar
de forma conjunta en el desarrollo de pro-
tocolos o modelos de servicio inclusivo.

Por otra parte, es importante que el
personal, y en especial el personal que
trabaja en el area de atencion al cliente,
conozca los conceptos basicos sobre in-
clusion y discapacidad y haga un uso co-
rrecto del lenguaje. Contar con una ade-
cuada capacitacion le permite al personal
evitar acciones discriminatorias y poner
fin a los prejuicios que producen miedo e
inseguridad en el momento de interactuar
con una persona con discapacidad. La
formacion adecuada sobre el tema de |a

discapacidad es fundamental para erradi-
car creencias como la que sostiene que la
discapacidad es una enfermedad o la que
afirma que las personas con discapacidad
Nno pueden hacer nada por si mismas.

Todas las personas que integran una
empresa, incluida la alta direccion, deben
recibir informacion sobre discapacidad,
inclusion y derechos de las personas con
discapacidad. La informacion basica pue-
de transmitirse en sesiones breves de for-
macion (de dos horas de duracion) o me-
diante un curso virtual breve que aborde
los conceptos principales.

Es importante que la empresa incluya
esta capacitacion (y sus actualizaciones)
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en sus planes anuales de formacion del
personal, y que todo el nuevo personal
gue sea contratado reciba esta formacion.

El personal de las areas de atencion al
cliente debe recibir una formacion mas
profunda sobre el tema de la discapaci-
dad, gue haga énfasis en la forma ade-
cuada de relacionarse con personas con
discapacidad.

Ya sea que una organizacion decida
impartir la formacion por su cuenta o ba-
sarse en la capacitacion brindada por al-
guna organizacion de su pais, su plan de
formacion general debe contener algu-
nos elementos minimos que se detallan
en el cuadro 1.

El importante que el personal conozca
los conceptos basicos sobre inclusion
y discapacidad y haga un uso correcto

del lenguaje.
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Cuadro 1

Elementos minimos de la capacitacion sobre discapacidad

-

Contexto

Discapacidad
Inclusion
Enfoque de derechos y disefio universal

Sensibilizacion

Experiencia vivencial para promover la reflexion y la identificacion de brechas y pre-
juicios en la atencion de personas con discapacidad.

Cultura organizacio-
nal para la inclusién

Estilos y practicas de liderazgo para promover la inclusion mediante la incorporacion
de valores y creencias gque estén en consonancia con la cultura de la organizacion.

Modelo de servicio

Perfil de cliente, valor agregado por los procesos, criterios de calidad del servicio,
posibilidades de ajustar o redisefar dichos criterios.

Competencias 1

Empatia, interaccion personal y otras identificadas como prioritarias por el diagnosti-
co o los grupos focales internos y externos.

Nociones necesarias para brindar un trato digno a las personas con discapacidad y utili-
zacion de un lenguaje correcto para eliminar la discriminacion, entre otras competencias.

Competencias 2

Competencias comunicacionales y para la solucion de problemas, y otras identifica-
das como prioritarias por el diagnodstico o los grupos focales internos y externos.

Competencias 3

\_

De acuerdo con el area o las necesidades técnicas especificas que es preciso forta-
lecer, se puede personalizar la formacion dirigida al personal de tecnologia, recursos
fisicos o recursos humanos, con el apoyo de expertos y expertas del pais en temas
como |os ajustes razonables para la inclusion o el disefo universal.

Fuente: Elaboracion propia.

Componentes esenciales de la

capacitacion para brindar un trato digno
a las personas con discapacidad

En lo que respecta a los elementos mi-
Nnimos que deben incluirse en el plan de
formacion, cabe sefalar que dos compo-
nentes esenciales de la atencion que se
brinda a las personas con discapacidad,
que deben contemplarse para fortalecer
las competencias para la inclusion y de-
ben incorporarse en la cultura organiza-
cional, son la concientizacion y la sensibi-
lizacion del personal, indispensables para
que el personal pueda brindar un trato
digno a las personas con discapacidad y a
sus familias en todas las fases del servicio.
Al respecto, se presentan a continuacion
algunas pautas basicas gue deben incluir-
se en los procesos de capacitacion.

En primer lugar, para relacionarse co-
rrectamente con las personas con disca-
pacidad hay que entender que existen
diferentes tipos de discapacidad que re-
quieren tratos diferenciales, de acuerdo
con las necesidades especificas de cada
persona (CERMI, 2017).
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Coémo dirigirse a una persona con
discapacidad: mirar a la persona,
no a su discapacidad

Tratar a la persona con naturalidad vy
respeto y hablarle en un tono de voz
normal.

Dirigirse a la persona con discapacidad
directamente y no a su acompanante.
No infantilizar a la persona con discapaci-
dad y no preguntarle sobre su diagnosti-
co o0 condicion. Respetar su privacidad.
Cuando la persona con discapacidad se
acergue, preguntarle como desea que
se la ayude.

No decidir por la persona con discapa-
cidad y esperar a que ella manifieste sus
necesidades particulares.

Ser paciente y permitir que la persona
con discapacidad exprese sus requeri-
Mmientos a su propio ritmo. No interrum-
pirla ni adelantarse a lo que ella quiera
decir.

Respetar su espacio personal sin
invadirla.

Coémo dirigirse a una persona con
discapacidad auditiva

Tener en cuenta que no todas las per-
sonas con una discapacidad auditiva
dominan la lengua de senas o la lectu-
ra de labios.

Hablarle a la persona de cerca, cuando
esté mirando, a su altura y sin taparse la
cara. Vocalizar bien, con naturalidad, ni
Muy rapido ni muy despacio.

Ser paciente. Si la persona no com-
orende, repetir el mensaje de una for-
mMma mas sencilla.

Cuando no se ha comprendido lo que
ha expresado una persona con disca-
pacidad auditiva, es preciso hacérselo
saber y pedirle amablemente que repi-
ta el mensaje.

Para dirigirse a una persona gue se Cco-
mMmunica mediante lengua de senas es
preciso solicitar la presencia de un em-
pleado o una empleada que conozca
ese lenguaje o acudir a algun servicio
de interpretacion del pais, como el Cen-
tro de Relevo de Colombia. Hay que
tener presente, ademas, que cada pais
tiene su propia lengua de senas.
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* Sise le entrega a la persona sorda un
documento escrito, hay que cerciorarse
de que entiende el contenido.

Cdémo dirigirse a una persona con

discapacidad visual

* No todas las personas con discapaci-
dad visual acceden de igual manera a
la informacion: algunas personas con
baja vision perciben el contraste de los
colores y pueden leer letras de tamano
ampliado, y otras utilizan el sistema de
lectura braille.

* Es necesario identificarse y cerciorarse
de que la persona con discapacidad vi-
sual entiende que otra persona se esta
dirigiendo a ella.

e No tomar a la persona del brazo, ni de
Nninguna otra parte del cuerpo.

e Ofrecerle apoyo a la persona, quien de-
cidira si lo acepta o no.

e Caminar medio paso delante de la
persona con discapacidad y advertirle



sobre los posibles obstaculos. Ser espe-
cifico con las instrucciones: indicar, por
ejemplo, “camine dos metros a la dere-
cha, luego cuatro metros a la izquierda”.
Describir el recinto en que se encuentra:
“estamos a la entrada del centro de servi-
cio. Enfrente suyo hay tres filas de cuatro
sillas. Dos metros mas adelante esta la
mesa del personal de atencion al cliente”.
Si la persona esta acompanada de un
perro guia se debe permitir su acceso a
las instalaciones de la empresa. El perro
es el apoyo de la persona ciega y me-
jora su autonomia en los desplazamien-
tos. No hay que acariciar al perro guia,
ni ofrecerle alimento, pues él esta traba-
jando. La persona que acompana a una
persona ciega debe caminar del lado
opuesto al del perro.

3. Formacion del personal del area de atencion al cliente

to, hay que comprobar que sea de facil
lectura y comprension.

Ser paciente y flexible y verificar que el
mensaje ha sido entendido.

Coémo dirigirse a una persona con
discapacidad motriz o fisica

Si una persona con una discapacidad
motriz o fisica camina lentamente o
tiene muletas, hay que adaptarse a su
Paso y NO apresurarla, no jalarla ni em-
pujarla.

NoO separar a la persona de sus elemen-
tos de ayuda (bastones, muletas, silla de
ruedas, caminador), a menos que ella
asi lo solicite.

No apoyar o colgar objetos en una silla
de ruedas.

Nunca mover una silla de ruedas sin an-
tes preguntarle a la persona gque la usa
si desea ayuda para trasladarse.

]

Cémo actuar si se presenta un
episodio de inquietud protagonizado
por una persona con discapacidad
mental o psicosocial

Considerar gue son personas gque pre-
sentan una alteracion bioguimica que
afecta su forma de pensar, sus senti-
mientos y su comportamiento.
Mantener la calma.

Bajar el volumen de la voz y hablar de
manera calmada.

Comunicarse con la linea de emergen-
cias de la ciudad vy pedir ayuda profe-
sional.

Solicitar la ayuda de quienes acompa-
Aan a la persona, si estan presentes.
Intentar no mirar directamente a la per-
sona, y no mostrar ni mover las manos.

Para sostener una conversacion con
una persona que usa silla de ruedas,
tomar asiento para estar a la misma al-
tura que ella.

Coémo dirigirse a una persona con .

discapacidad intelectual

e Tratar a la persona de acuerdo con su
edad, no infantilizarla y adaptarse a su
capacidad.

* Hablarle en lenguaje sencillo, claro vy
concreto. Si se le entrega un texto escri-



3. Formacion del personal del area de atencion al cliente

Muchas veces las personas con disca-
pacidad no reciben un trato respetuoso
debido a que se utiliza un lenguaje inade-
cuado para dirigirse a ellas. Para evitar los
téerminos discriminatorios hay que utilizar
un lenguaje adecuado. Por ello, y en con-
sonancia con los procesos de formacion y
de toma de conciencia mencionados pre-
viamente, en el cuadro 2 se presenta una
lista de expresiones y términos correctos
para referirse a las personas con discapa-
cidad, de acuerdo con lo que propone el
Glosario de términos sobre discapacidad
elaborado por la Oficina de Promocion
Social del Grupo Gestion en Discapacidad
del Ministerio de Salud y Proteccion Social
de Colombia (MINSALUD, 2020).

Cuadro 2
Lenguaje inclusivo
/ Lenguaje Lenguaje Lenguaje Lenguaje
incorrecto correcto incorrecto correcto
Discapacitado Persona en situacion de Defecto de Discapacidad congénita
Deficiente discapacidad nacimiento Persona con discapacidad
Enfermito Persona con discapacidad congénita
Incapacitadas Sif;;jﬁg%ondidén e
""""""""""""""" El ciego Persona con discapacidad
Invidente visual
Lisiado Ffe.rsona con @scapacidgd Cieguito Persona ciega
Minusvalido fisica o movilidad reducida o v Persona con baja vision
O vidente

Invalido
Paralitico
Mutilado
Cojo
Tullido

Persona con discapacidad
motriz

Persona con amputacion

Mongolito
Mongolico
Retardado

Retardado mental

Corto de vista

Persona con deficiencia
visual

Persona con discapacidad
intelectual o cognitiva

Persona con sindrome de
Down

Persona con autismo

Relegado a una
silla de ruedas

Confinado a una
silla de ruedas

El sordo
Sordito

Sordomudo

Persona que usa (o usuaria
de) silla de ruedas

Persona gue se traslada en
silla de ruedas

Persona con discapacidad
auditiva

Persona sorda
Persona sordomuda

Persona con hipoacusia o
baja audicion?
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Cuadro 2

Lenguaje inclusivo

-

Lenguaje Lenguaje Lenguaje Lenguaje
incorrecto correcto incorrecto correcto
Insano Persona con discapacidad Incapaz Persona con dependencia
Demente psiquiatrica Postrado funcional
Loco Persona con, dl_scapaadad """""""""""""""
de causa psiquica
Trastornado Anormal Persona con discapacidad

Esquizofrénico
Neurotico

Depresivo

Persona con esquizofrenia

Persona con discapacidad
psicosocial

Personas que requieren
atencion en salud mental

Personas con diagnosticos
en salud mental

Persona con neurosis
Personas con depresion

Personas con bipolaridad

(tipo de discapacidad)®

Persona de talla baja

(Hombre, mujer,
NiNo) que padece
discapacidad

(Hombre, mujer,
NiNo) que sufre
discapacidad

(Hombre, mujer,
NniNo) aguejado de
discapacidad

Victima de paralisis,

autismo, etcétera

Afectado por
paralisis, autismo,
etcéetera.

Que presenta discapacidad
En condicion de discapacidad

Que tiene o presenta (con)
discapacidad

Persona con discapacidad
multiple
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Fuente: Ministerio de Salud y Proteccién Social de
Colombia (MINSALUD), Glosario de términos sobre
discapacidad, MINSALUD, Grupo Gestion en Discapa-
cidad, Oficina de Promocioén Social, 2020, cuadro 2,
pag. 16, https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/
BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapaci-

dad-2020.pdf.

@ Las personas con discapacidad auditiva no necesa-
riamente son mudas.

® No corresponde referirse a una persona sin disca-
pacidad como “normal” respecto de una persona con
discapacidad.
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a accesibilidad universal juega un

rol determinante en la prestacion de

un servicio inclusivo, y constituye un
reto para las personas que se dedican a
la arquitectura, la ingenieria y el disefo, y
para quienes trabajan en la construccion
y adecuacion de la infraestructura, pues
desde la concepcion de sus obras vy di-
senos deben contemplar la necesidad de
gue estas sean accesibles para todas las
personas, incluidas aquellas personas con
discapacidad.

Al respecto se pueden consultar nume-
rosos documentos y guias practicas que
ilustran la forma mas adecuada y senci-
lla de lograr la accesibilidad universal. Un
documento que vale la pena consultar es
IAdIOS barreras! Guia para el diserio de
espacios mas accesibles (Borau Jordan,
de Moraes Pinheiro y Duryea, 2019). Este
documento, elaborado por la Fundacion
Once en coordinacion con la Unidad de
Infraestructura Social y el Sector Social
del Banco Interamericano de Desarrollo,
incluye la recopilacion de normas técnicas
nacionales e internacionales aplicables en
Estados Unidos y en paises de Ameérica
Latina y el Caribe, Europa vy Asia.
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A continuacion se presentan algunas
recomendaciones practicas relacionadas
especificamente con la accesibilidad vy la
infraestructura en puntos o centros de
atencion al cliente de empresas de servi-
ClOS, y se revisan otros conceptos del di-
seno universal.

La Convencion sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad (Naciones
Unidas, 2006) manifiesta y demanda en
su articulo 2 la intervencion del disefio
universal en todos los sectores del de-
sarrollo humano, de manera que se ga-
rantice la participacion plena y efectiva
de todas las personas en la sociedad, en
igualdad de condiciones.

El propodsito del diseno universal es
simplificar las actividades, las tareas vy las
operaciones gue requiere la prestacion de
un servicio mediante el diseno, la cons-
truccion vy la implementacion de produc-
tos, servicios, comunicaciones y entornos
mas faciles de usar para todas las perso-

nas. Asi, el diseno universal beneficia a
todas las personas de todas las edades
iIndependientemente de cuales sean sus
capacidades. No obstante, dado que es
poco probable que todo producto, comu-
nicacion, servicio o0 espacio pueda siem-
pre ser usado por todas las personas, los
ajustes razonables se implementan para
garantizar la experiencia de aquellas que
de una u otra manera quedan fuera del al-
cance del disefo universal.

Los principios del diseno universal
conforman el manifiesto elaborado en
1997 por el Centro Mundial de Dise-

Ao Universal de la Universidad Estatal
de Carolina del Norte, Estados Unidos
(North Carolina State University, 1997),
qgue fue adoptado por la Convencion, vy
permiten establecer un conjunto de di-
rectrices de diseNo que abarcan todas
las especialidades de esta disciplina y
promueven actuaciones apropiadas para
brindar un servicio inclusivo y accesible.

En el cuadro 3 se enuncian los principios
del diseflo universal, sus directrices y una
serie de pautas que invitan a implementar
buenas practicas relativas a los aspectos
clave identificados en los principios.

El diseno universal beneficia a todas

las personas de todas las edades

independientemente de cudles sean

sus capacidades.
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Cuadro 3

Principios, directrices y pautas para lograr el diseno universal

-

Principios

Directrices

Pautas para buenas practicas

Principio 1
Uso equitativo

El disefo es util, atractivo
y vendible a personas con
diversas capacidades.

1) Proporcionar las mismas herramientas a todas
las personas: idénticas siempre que sea posible,
y equivalentes cuando no lo sea.

2) Evitar la segregacion o estigmatizacion de
cualquier persona.

3) Atender las necesidades de privacidad,
proteccion y seguridad de la poblacion usuaria.

4) Crear un disefo atractivo para el publico.

e Los dispositivos informativos deben situarse de manera que puedan
ser apreciados desde diferentes alturas y angulos visuales de las
personas usuarias.

e E| acceso, tanto por la entrada principal como por los accesos
secundarios, debe facilitar la entrada de una persona usuaria de silla de
ruedas. De esta forma, cualquier persona puede usar la puerta.

* Es preciso eliminar la diferencia de niveles en altura. Las rampas
permiten que cualquier persona se traslade, mientras que las escaleras
dificultan o impiden la superacion de los diferentes niveles.

e E| acceso a los cajeros electronicos o los modulos interactivos de
consulta situados en cubiculos con puerta de vidrio debe estar
garantizado para todas las personas, incluidas las personas gue usan
una silla con ruedas electromecanica, un escuter o una silla de ruedas
de autopropulsion manual.

* | a puerta del cajero electronico o del cubiculo de atencion debe
abrirse hacia afuera, la manija debe ser vertical de manera que
cualguier persona pueda manipularla (incluso una persona de talla
baja), v el dispositivo para asegurar la puerta debe activarse y
desactivarse facilmente.
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Cuadro 3

Principios, directrices y pautas para lograr el diseno universal

4 N

Principios

Directrices

Pautas para buenas practicas

Principio 2
Flexibilidad en el uso
El disefo engloba

un amplio rango de

diferencias y capacidades
individuales.

1) Brindar la opcion de elegir los métodos de uso
de las herramientas disponibles.

2) Adaptar el acceso y el uso para contemplar la
comodidad de personas diestras y zurdas.

3) Facilitar la exactitud y la precision de la
poblacion usuaria.

e Los dispositivos de consulta o de operacion transaccional deben
tener alturas y angulos de vision ajustables.

* Debe ser posible graduar las alturas de sillas y asientos.

e Los formatos informativos deben imprimirse en tinta y en sistema
braille.

e La informacion transmitida mediante los dispositivos electronicos
debe brindarse y captarse de manera sonora y visual.

e | as pantallas de contacto digital deben ofrecer descripciones
auditivas y comandos de voz para que sea posible interactuar sin
necesidad de operar biomecanicamente con los dedos.

Principio 3
Uso simple e intuitivo

El disefio es facil de
entender para diferentes
usuarios y usuarias, segun
SUS conocimientos, su uso
del lenguaje o su nivel de
educacion.

1) Eliminar la complejidad innecesaria.

2) Registrar las expectativas y las intuiciones del
publico.

3) Adaptar el lenguaje utilizado a un amplio rango
de conocimientos y habilidades lingUisticas de
la poblacion usuaria.

4) Ofrecer informacion coherente y valiosa.

5) Generar una efectiva retroalimentacion de la
informacion durante el proceso de atencion y
después de la finalizacion del servicio.

* Se debe utilizar informacion basica y necesaria en el programa
senalético.

e La configuracion espacial debe ser sencilla y de facil comprension.

* Se debe evitar la saturacion de contenidos en carteleras y pantallas
informativas.

e Los dispositivos interactivos como cajeros electréonicos, PIN
pads, modulos de autoconsulta, médulos digiturno, sistemas de
videollamada o sistemas de servicio telefonico deben ofrecer
un ambiente de navegacion intuitivo, apoyado por el uso de
codigos alfanuméricos, simbolos, pictogramas, informacion vy
retroalimentacion sonoras, e impulsos tactiles vibratorios, entre otros
elementos.
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Cuadro 3

Principios, directrices y pautas para lograr el diseno universal

Principios

Directrices

Pautas para buenas practicas

Principio 4

Informacion
perceptible

El diseflo comunica
efectivamente al publico
la informacion necesaria,
independientemente

de sus capacidades
sensoriales y de las

condiciones ambientales.

1) Usar diferentes modos (pictoricos, verbales,
tactiles) para la presentacion redundante de
informacion esencial.

2) Generar un contraste adecuado entre la
informacion esencial y su entorno circundante.

3) Maximizar la legibilidad de la informacion
esencial.

4) Diferenciar los elementos que ofrecen
informacion sobre el servicio de manera que
puedan ser facilmente descriptos (por ejemplo,
facilitar la tarea de dar instrucciones).

5) Garantizar la compatibilidad con una variedad
de técnicas o dispositivos usados por personas
con limitaciones sensoriales.

e Un programa senalético debe permitir gue todas sus piezas puedan
ser vistas desde diversas alturas, tanto por una persona que esta de
pie como por una que esta sentada.

e La informacion de las sefales debe ser facilmente legible gracias al
uso de altos contrastes y de una apropiada relacion entre figura y
fondo. No deben utilizarse materiales brillantes ni refractivos.

e | ainformacion debe transmitirse de distintos modos, mediante
estimulos graficos, sonoros vy tactiles.

e La informacion esencial debe ser magnificada vy resultar totalmente
legible, y deben eliminarse los datos innecesarios.

e En el programa senalético las piezas impresas, vy la informacion
transmitida por dispositivos interactivos, monitores, carteleras y
afiches, deben contener cddigos simbodlicos o pictogramas que estén
en consonancia con la identidad corporativa de la institucion. Esto
facilita la comprension de la informacion por parte de las personas
con discapacidad intelectual, mental y auditiva.

e La senalética podotactil (que consiste en incorporar superficies
texturizadas en el piso) puede ser utilizada de manera razonable para
ubicar e identificar puntos neuralgicos del servicio, como el acceso
por la entrada principal o el trayecto al moédulo digiturno, al area
de espera y a la zona transaccional. También se pueden incorporar
texturas en el piso en el entorno proximo a los cajeros electronicos.

e Se deben incorporar placas distintivas impresas en tinta y en sistema
braille que permitan identificar las cajas en la zona transaccional.




4. Implementacion de ajustes arquitectonicos y de senalética en los puntos de atencion presencial

Cuadro 3

Principios, directrices y pautas para lograr el diseno universal

Principios

Directrices

Pautas para buenas practicas

Principio 5
Tolerancia al error

El disefo minimiza

los riesgos vy las
consecuencias adversas
de accidentes o acciones
involuntarias.

1) Disefar y disponer elementos para minimizar
los riesgos vy los errores: los elementos de uso
mas frecuente deben estar mas accesibles y
los elementos peligrosos deben ser eliminados,
aislados o protegidos.

2) Ofrecer advertencias o avisos de riesgos y
errores.

3) Ofrecer caracteristicas seguras ante las posibles
fallas del disefo.

4) Disuadir las acciones no supervisadas en tareas
gue requieren vigilancia.

e Se debe liberar el entorno de barreras que dificulten la movilidad vy
la comunicacion, como cestos de basura, mobiliario mal dispuesto,
elementos decorativos, dispositivos y tapetes, entre otros elementos
que podrian generar riesgos o accidentes.

e Es preciso advertir mediante sefalética apropiada e inclusiva acerca
de posibles riesgos que atenten contra la seguridad individual vy
colectiva (por ejemplo, indicar: “piso humedo” o “prohibido el paso™).

e Es preciso facilitar la visibilidad de los cajeros en la zona
transaccional o de los mddulos de atencidon, de manera que sea
posible visualizar e identificar la presencia de una persona con
discapacidad.

e L as puertas de los cajeros electronicos o cubiculos interactivos
deben disefarse de manera que las personas se sientan seguras en
el momento de hacer su transaccion, y al mismo tiempo hay que
procurar gue la manipulacion de las puertas no afecte la salud fisica.

Es preciso incluir (a una altura apropiada) una franja de alerta en las
puertas de vidrio o los separadores espaciales transparentes, con
diferenciacion de forma o color, para evitar que las personas se tropiecen
con esos elementos.
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Principios, directrices y pautas para lograr el diseno universal

-

Principios

Directrices

Pautas para buenas practicas

Principio 6

Bajo esfuerzo fisico
El disefo puede ser
usado eficiente y

confortablemente, y con
un Mminimo de esfuerzo.

1) Permitir que el usuario mantenga una posicion
corporal neutral.

2) Permitir el uso razonable de fuerza en las
operaciones.

3) Minimizar las acciones repetitivas en las
operaciones.

4) Minimizar los esfuerzos fisicos sostenidos.

* Se deben facilitar en todo momento las maniobras de las personas
en el espacio arquitectonico del area de servicio, de manera que
puedan moverse sin esfuerzo.

e Es preciso garantizar que los asientos tengan una altura adecuada,
tanto en el area de espera como en los modulos de atencion, para
evitar que durante su permanencia en la institucion los usuarios o las
usuarias sufran isquemias o el adormecimiento de sus extremidades.

e Es necesario evitar las perillas y los pomos de puertas de forma
esférica, y colocar manijas tipo palanca que puedan ser accionadas
por cualquier persona, incluidas personas con amputacion de mano vy
personas con artritis, entre otras.

e Es preciso reubicar los servicios que estén localizados en plantas
altas a las que se debe acceder mediante escaleras cuando no
es viable la instalacion de un ascensor o elevador, y considerar la
posibilidad de instalar un ascensor, una plataforma levadiza o un
salvaescaleras, dependiendo de las condiciones estructurales y
espaciales del entorno edificado.

e Las puertas de vidrio de los cajeros electronicos por lo general son
muy pesadas, por lo que debe alcanzarse una buena relacion entre
peso y movimiento para facilitar la apertura y el cierre.

e Evitar en lo posible la utilizacion de tapetes limpiazapatos, tanto
en el ingreso al establecimiento como en areas internas y dentro vy
fuera de los ascensores, pues su textura dificulta las maniobras de las
personas que usan silla de ruedas.
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Principios, directrices y pautas para lograr el diseno universal

-

Principios

Directrices

Pautas para buenas practicas

Principio 7

Dimensidn y espacio
para la aproximacion y
el uso

Contar con las
dimensiones y el espacio
apropiados facilita la
aproximacion, el alcance,
la manipulacion y el uso,
independientemente de
la dimension corporal, la
postura o la movilidad de
cada persona.

1) Proveer una clara linea de vision de elementos
importantes para cualquier persona que esté
sentada o de pie.

2) Lograr que cualquier persona que esté sentada
o de pie pueda alcanzar con comodidad
cualgquiera de los elementos.

3) Adaptar los tamanos vy las alturas de los agarres
para Manos.

4) Generar espacios adecuados para el uso de
dispositivos de ayuda o asistencia personal.

Es preciso manejar en el espacio la altura de los elementos de
informacion periférica, del programa sefalético, de las carteleras, de
los afiches y de los monitores de television, de acuerdo con la talla y la
altura visual de todas las personas, ya sea que estén de pie o sentadas
en sillas de ruedas o asientos.

e E| drea que comprende a un cajero electréonico o a los modulos
interactivos que permiten realizar consultas y operaciones, ya
sea que cuente o no con un cubiculo de seguridad, debe permitir
la facil, comoda vy segura circulacion de todas las personas y en
particular de las personas gue usan una silla de ruedas (manual o
electromecanica) o un escuter, los padres o las madres que trasladan
a un bebé en coche, o las personas que transportan cargas (bolsos,
paguetes o cajas, por ejemplo).

* De igual manera, la ubicacion de las pantallas de los modulos de
autoconsulta y de los dispositivos interactivos debe responder a
las caracteristicas propias de los clientes, ya sea que se trate de
personas que estan de pie, personas que usan silla de ruedas, o
personas de talla baja.

Los formatos diligenciables, los boligrafos con conector extensible, los
folletos y otros elementos deben ubicarse de manera que cualquier
persona pueda acceder a ellos con facilidad.

Se deben colocar superficies (mesas o apoyos) para diligenciar
informacion escrita que sean acordes a las caracteristicas
antropomeétricas y biomecanicas de la poblacion usuaria (debe
considerarse tanto la altura visual de una persona como su altura de
codo en posicion de pie o sentada en una silla de ruedas o un asiento).
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Principios

Directrices

Pautas para buenas practicas

.

Ubicar los tableros de comando de los cajeros electronicos, los
maodulos de autoconsulta, los dispositivos electréonicos vy los elevadores
en angulos y alturas razonables, tanto para las personas que estan

de pie como para las personas que usan silla de ruedas y para las
personas de talla baja.

Los modulos de atencion ubicados en zonas transaccionales o de
asesoria deben responder a las caracteristicas antropométricas vy
biomecanicas de la poblacidn usuaria en lo que respecta a la altura de
las superficies de apoyo, la altura para interactuar con el personal de
atencion al cliente o la altura de la pantalla del monitor del PIN pad,
entre otros aspectos. De este modo se procura facilitar la manipulacion
de los comandos de los dispositivos o el diligenciamiento de formatos
y firmas, y garantizar la seguridad y la proteccion del dinero, del
cajero, de sus dispositivos y de los documentos comerciales.

Fuente: Elaboracion propia con base en J. L. Borau Jordan, J. de Moraes Pinheiro y S. Duryea, iAdids barreras! Guia para el disefio de espacios mas accesibles, nota técnica num.
1752, Banco Interamericano de Desarrollo y Fundacion ONCE, octubre de 2019, https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles.
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La infraestructura arquitectonica

Cuando un cliente o una clienta visita un
punto de servicio debe procurarse simpli-
ficar su desplazamiento vy cualquier acti-
vidad que deba realizar. A tal fin todos los
espacios, las comunicaciones, los objetos
y los servicios deben ser simples vy faciles
de usar para cualguier persona, y deben
Mminimizarse 10s riesgos.

Deben evitarse las barreras fisicas y
comunicativas y cualgquier objeto que res-
trinja o impida la movilidad y la comuni-
cacion de las personas, como por ejemplo
tapetes o alfombras, cestos de basura,
material promocional, mobiliario innece-
sario, ornamentos o sefales con excesiva
Informacion. También se debe garantizar
gue exista espacio suficiente para que las
personas que usan silla de ruedas, mule-
tas, escuter o caminador puedan trasla-
darse comodamente.

El acceso debe poder ser usado con
comodidad por una persona gue usa Si-
lla de ruedas (si una persona gue usa silla
de ruedas puede acceder a la institucion
con comodidad, todas las demas también
podran hacerlo). Los escalones y los pa-
sos a desnivel en los accesos principales
y secundarios a los establecimientos de
servicio deben contar con rampas o dis-
positivos que permitan la movilidad auto-
noma vy segura de personas que usan silla
de ruedas, caminador, andador, bastones
O muletas, y de personas cuya movilidad
se encuentra condicionada por factores
como la edad, la obesidad o el embarazo,
entre otros.

Si hay una rampa de acceso al centro
de atencion pero el espacio para circular
no es amplio o el centro no cuenta con un
bano accesible, entonces Nno hay accesi-
bilidad. La accesibilidad debe ser integral
y sistémica, de manera que las personas
puedan circular por el espacio de forma
continua y conectada.
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El Banco de Crédito e Inversiones:
un caso de éxito en Chile

El Banco de Crédito e Inversiones
(BCI) de Chile desarrolld en el ano
2015 el programa BCI Accesible,
un modelo de atencion creado por
personas con discapacidad que
pone tecnologia de punta al ser-
vicio de quienes tienen necesida-
des particulares de accesibilidad y
atencion, o algun grado de sordera
o discapacidad visual, para per-

mitirles que realicen sus tramites
bancarios con mas independencia.
El programa se caracteriza por ha-
ber implementado ajustes razona-
bles para lograr una infraestructura
accesible, libre de barreras. En lo
qgue respecta a las barreras fisicas,
la instituciéon ha realizado diversas
acciones para reducirlas. Por ejem-
plo, todas las sucursales cuentan
con accesos despejados y rampas
reglamentarias, asi como con esta-
cionamientos accesibles de uso ex-

clusivo. También se han incorpora-
do cajas preferenciales y accesibles
para las personas con discapacidad,
cajeros automaticos accesibles, y
puertas automaticas y ascensores.
Fuente: Banco de Crédito e Inversiones (BCI),

“Manual buenas practicas”, s. d., https://bci-cdn.
azureedge.net/uploads/eecb8903-f689-4e63-

8ae4-be71087f07el/original/manual-de-bue-

nas-practicas.pdf?tamano=16px&contraste=-

context-layouts%20context-layouts-show%20

context-layouts-show-hito-dos, fecha de consulta:

14 de enero de 2021.

Accesibilidad comunicativa en
TransMilenio S. A.: un caso de buena
practica referencial en Colombia

El Sistema TransMilenio adaptd
sus contenidos para promover la
—— accesibilidad comunicativa de su
L comunidad usuaria y actualmente
cuenta con servicios que permiten

la inclusion de personas con dis-
capacidad visual, problemas audi-
tivos y discapacidad cognitiva. El
Sistema Integrado de Transporte
Publico (SITP) facilita y agiliza el
ingreso a las principales opciones
de su portal mediante las teclas
de acceso rapido, y brinda opcio-
nes para que las personas con dis-

capacidad puedan consultar infor-
macion de interés.

Fuente: TransMilenio, “Comandos de accesibili-
dad sitio web de TRANSMILENIO”, 10 de diciem-
bre de 2015, https://www.transmilenio.gov.co/
publicaciones/147484/comandos-de-accesibili-
dad-sitio-web-de-transmilenio/, fecha de consul-
ta: 14 de enero de 2021 [informacion actualizada
el 28 de diciembre de 2020].
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La senalética

Al disenar la sefalética, se recomienda:

e Utilizar apropiadamente el simbolo
Internacional de accesibilidad (ISO
7001) de manera informativa e inclusi-
va para identificar espacios, servicios,
objetos o sistemas de informacion y
comunicacion de uso prioritario para
las personas con discapacidad, como
por ejemplo estacionamientos, filas
prioritarias, ascensores, banos y pagi-
nas web, entre otros elementos.

Incluir informacion basica y util en la se-
Aalizacion y en las piezas informativas
impresas o digitales, que se pueda leer
facilmente y que presente ilustraciones
y contenidos claros.

Manejar en el espacio la altura de los
elementos de informacion periférica, del
programa senalético, de las carteleras,
de los afiches y de los monitores de te-
levision, de acuerdo con la talla y la al-
tura visual de todas las personas, ya sea
gue estén de pie o sentadas en una silla
de ruedas o un asiento.

4. Implementacion de ajustes arquitectonicos y de senalética en los puntos de atencion presencial

e Imprimir la senalizacion también en

sistema braille cuando sea necesario
y disponerla a una altura adecuada en
la que su centro geomeétrico este al al-
cance manual de una persona con dis-
capacidad visual.

Es conveniente ubicar al ingreso un
mapa tridimensional del local concebido
de manera simple y sencilla, grafico y
texturizado en relieve, para facilitar que
las personas con discapacidad visual o
intelectual se ubiquen, se orienten y se
apropien del espacio.

Resaltar la informacion esencial por ta-
mano o tipo de letra (fuente) vy eliminar
los datos innecesarios para gue dicha
iInformacion sea facilmente legible.
Garantizar que la informacion de las
sefales sea facilmente legible median-
te el uso de altos contrastes y de una
apropiada relacion entre figura y fondo,
y evitar el uso de materiales brillantes o
reflectivos.

Utilizar modos diferenciales de transmi-
tir informacion mediante estimulos gra-
ficos, sonoros vy tactiles.

E

e Utilizar de manera razonable |la senaléti-

ca podotactil (que consiste en incorpo-
rar superficies texturizadas en el piso),
gue es util para gue personas ciegas o
con baja vision se orienten en el espacio
y se trasladen hacia puntos neuralgicos
del servicio como el acceso por la en-
trada principal, el modulo digiturno, el
area de espera, los modulos de servicio
O la zona transaccional. Implementar
también texturas en el piso en las zonas
proximas a los cajeros electronicos vy los
dispositivos de autogestion o consulta.
Se recomienda implementar, en la me-
dida de lo posible, un area texturizada
en el piso de al menos 60 por 90 centi-
metros (holgura minima de una puerta),
antes y después de las puertas, rampas
y escaleras, con el fin de que las perso-
nas con discapacidad visual puedan ad-
vertir, por ejemplo, la presencia de una
puerta, o identificar donde comienzan y
terminan las rampas vy escaleras.
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CaixaBank S. A.: cajeros accesibles y
personalizados en Espaiia

La Caixa, junto con Technosite, la
compania especializada en tecno-
logias accesibles del grupo de em-
presas de la Organizacion Nacional
de Ciegos Espanoles (ONCE) vy su
Fundacion, han desarrollado una
solucion para que cualquier perso-
na pueda operar de forma auténo-
ma cualquier cajero automatico. Se
trata del proyecto APSIS4all, una
iniciativa financiada por la Comi-
sion Europea que forma parte del
programa de ayuda a las tecnolo-
gias de la informacion y de la co-
municacion (TIC) y del programa
de Competitividad e Innovacion de
la Union Europea.

Este proyecto tiene como ob-
jetivo desarrollar la tecnologia ne-
cesaria para garantizar que todas
las personas, independientemente

de sus necesidades y preferencias,

puedan operar de forma autdbnoma

en cualquier cajero.

Gracias al proyecto APSIS4all se
han implementado distintas innova-
ciones en los cajeros automaticos,
entre las que destacan las siguientes:
1) Se incorpord un avatar que se

expresa en lengua de sefnas para

guiar las operaciones de las
usuarias y los usuarios.

2) Los cajeros ofrecen la opcion de
qgue las operaciones sean guia-
das por una voz (pueden utilizar-
se auriculares), en lugar de me-
diante informacion grafica.

3) Se incorporaron teclados adap-
tados para personas con dificul-
tades visuales, asi como funcio-
nes operativas especiales con
numeros y letras mas grandes
para facilitar su visualizacion.

El teclado numeérico en sistema

braille y el audio que ofrece la

misma informacidon que aparece
en la pantalla del cajero com-
plementan la accesibilidad para
las personas con discapacidad
visual.

4) Los cajeros también disponen de
pantallas con alto contraste, tex-
tos y botones de gran tamano o
navegacion mediante teclado.

5) La posibilidad de operar con tar-
jetas sin contacto (contactless),
es decir, gue no requieren ser
introducidas en un lector, con-
tribuye a incrementar la accesi-
bilidad y agiliza las operaciones.
Cuando el lector reconoce la tar-
jeta, inmediatamente se activa el
reconocimiento del usuario o la
usuaria y se inician las operacio-
nes habituales.

Fuente: CaixaBank, “Accesibilidad”, s. d., https://
www.caixabank.com/general/accesibilidad es.ht-
ml, fecha de consulta: 14 de enero de 2021.
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4.4,
Los espacios

En o que respecta a la distribucion vy el
disefo de |los espacios se recomienda:

e Facilitar en todo momento la circulacion

de las personas en el espacio arquitec-
tonico de manera que puedan moverse
sin esfuerzo.

e Garantizar espacios y alturas lo suficien-
temente amplios y razonables en el area
de espera, el area de circulacion, el area
transaccional, el area de asesoramiento
y en los lugares donde estén ubicados
los dispositivos digitales de autogestion
de procesos o de autoconsulta, para ga-
rantizar que las personas que usan silla
de ruedas, escuter, caminador, muletas
O bastones puedan trasladarse con co-
modidad. Deben tenerse en cuenta no
solo las caracteristicas antropomeétricas
(dimensiones del cuerpo) vy las variables
biomecanicas (movimiento del cuerpo),
sino también la acomodacion, las ma-
niobras de giro v los desplazamientos.
Ademas, es preciso disponer de mobi-
liario que permita acomodar las ayudas
técnicas o los dispositivos de apoyo,
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como muletas, bastones y caminadores.
Evitar que las rampas o los planos in-
clinados rematen directamente sobre
las puertas del acceso principal o de los
accesos alternativos. Debe definirse un
area de al menos 1,20 metros, preliminar
al ingreso por la puerta, que permita a
una persona gue usa silla de ruedas per-
manecer en plano horizontal y manipu-
lar la puerta.

En las puertas, dejar un area libre de
90 centimetros como minimo. Si el in-
greso esta configurado por dos puer-
tas y una de ellas se mantiene cerrada,
el espacio libre también debe ser de
90 centimetros.

Asegurar que el peso, las dimensio-
nes v las caracteristicas generales de
las puertas gue no son automaticas
permitan que las personas gue usan
silla de ruedas, bastones, caminador o
muletas; las personas de talla baja; las
personas mayores; las mujeres gestan-
tes, y los nifos vy las ninas puedan ma-
niobrarlas de manera comoda, autono-
Mma y segura con un minimo esfuerzo.
Garantizar las alturas de los asientos
tanto en el area de espera como en los
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modulos de atencion, para evitar que,
mientras las personas permanecen en la
institucion, sufran isquemias o el ador-
mecimiento de sus extremidades.

e En puertas y griferias, evitar las peri-
llas y los pomos con forma esférica o
de cruceta. En cambio, colocar mani-
jas tipo palanca o monocontroles que
pueden ser accionados por cualguier
persona, incluidas las personas con
amputacion de mano y personas con
artritis, entre otras.

e Utilizar agarraderas tubulares verticales
en los dos costados de la puerta de 3 a
5 centimetros de diametro y de 60 cen-
timetros de longitud, dispuestas de ma-
nera vertical teniendo en cuenta las al-
turas de agarre horizontal y diagonal de
las personas en posicion de pie y senta-

Cuando un cliente o una clienta
visita un punto de servicio debe
procurarse simplificar

su desplazamiento y cualquier
actividad que deba realizar.
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das, en el caso de las personas gque usan
silla de ruedas.

* Reubicar los servicios que estén locali-
zados en plantas altas a las que se debe
acceder mediante escaleras cuando no
es viable la instalacion de un ascensor
O elevador, y considerar la posibilidad
de instalar un ascensor, una plataforma
levadiza o un salvaescaleras, dependien-
do de las condiciones estructurales y
espaciales del entorno edificado.

e Evitar en lo posible colocar tapetes en
las entradas principales, los accesos a
ascensores y otros accesos, pues ade-
mas de incrementar el riesgo de tropie-

La accesibilidad debe ser
integral y sistémica, de
manera que las personas
puedan circular por

el espacio de forma
continua y conectada.

zos dificultan las maniobras de las per-
sonas gue usan silla de ruedas.

Ubicar los formatos diligenciables, los
boligrafos con conector extensible, los
folletos y otros elementos de manera
gue cualguier persona pueda alcanzar-
los con facilidad.

Colocar superficies (mesas 0 apoyos)
para diligenciar informacion escrita que
sean acordes a las caracteristicas an-
tropometricas y biomecanicas de los
clientes y las clientas, considerando
tanto su altura visual, su altura de codo
en posicion de pie vy su altura en caso
de estar sentados en una silla de rue-
das o un asiento.

Ubicar los tableros de comando de los
cajeros electronicos, los modulos de au-
toconsulta, los dispositivos electronicos
y los elevadores en angulos vy alturas
razonables, tanto para las personas que
estan de pie como para las personas
gue usan silla de ruedas vy las personas
de talla baja.

Incorporar dispositivos de consulta o de
operacion transaccional cuyas alturas y
angulos de vision sean ajustables, en la
medida de lo posible.
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e Utilizar sillas y asientos cuya altura
pueda regularse segun la necesidad
de cada persona.

e Se puede utilizar un timbre con sensor
gue se active con el ingreso de las per-
sonas, al igual gue en algunos locales co-
merciales. La configuracion del timbre en
cuanto a intensidad vy frecuencia sonora
no debe perturbar la comodidad de quie-
nes estén en el recinto. Esto ayuda a las
personas con discapacidad visual a con-
firmar gue estan haciendo el ingreso co-
rrectamente.

* Se recomienda que los dispositivos gue
informan la activacion de los turnos
emitan, ademas de las sefales visuales
habituales, senales audibles que puedan
ser reconocidas por las personas con
discapacidad visual y cognitiva.

* Brindar de manera sonora vy visual la in-
formacion gue se transmite en los dis-
positivos electronicos. Las pantallas de
contacto digital deben ofrecer audiodes-
cripcion y contar con comandos de voz
gue permitan interactuar sin necesidad
de operar dichos dispositivos de forma
mManual.

e |nstalar un software que permita la des-



cripcion de los comandos y del menu
interactivo de forma audible para garan-
tizar que las personas con discapacidad
visual puedan utilizar con autonomia los
dispositivos dispuestos para la asigna-
cion de turnos de atencion.

Advertir mediante una senalética apro-
piada e inclusiva acerca de posibles
riesgos que atenten contra la seguri-
dad individual y colectiva (indicar, por
ejemplo, “piso humedo” o “prohibido el
Paso™).

Poner franjas de alerta en las puertas
de vidrio o los separadores espaciales
transparentes, que deben tener una al-
tura apropiada vy diferentes formas o
colores, a fin de evitar que alguien se
tropiece con ellos.

Garantizar gue no haya superficies des-
lizantes en entornos secos o humedos,
sobre todo en las areas donde se en-
cuentran los servicios sanitarios.
Garantizar la seguridad en las rutas de
evacuacion y disefar un programa se-
Aalético inclusivo y accesible de seguri-
dad y alerta, que disponga de estimulos
visuales (sefales impresas, luces croma-
ticas intermitentes o sefales fotolumi-
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niscentes), sonoros (alarmas vy sirenas) vy
tactiles (senales podotactiles y vibrato-
rias).

Colocar pasamanos apropiados en los
dos costados de circulacion de las esca-
leras, que permitan un apoyo comodo

Yy seguro para personas adultas, ninos vy
ninas, y personas de talla baja.

Instalar las puertas de los cubiculos o
cajeros electronicos de manera que
abran hacia afuera. Ademas, las ma-
nijas deben ser verticales a fin de que
cualguier persona pueda manipularlas,
incluso una persona de talla baja, v los
dispositivos para asegurar las puertas
deben poder activarse y desactivar-

se facilmente. Las manijas en forma de
pomo deben evitarse.

=]

e Se recomienda emplear carteles visibles

con terminos como “Atencion prioritaria
para personas con discapacidad, perso-
Nnas mayores y mujeres gestantes”.

Las baterias de los servicios sanitarios,
su configuracion espacial (distancias,
holguras, alcances), v los elementos
como el lavamanos, los sanitarios, los
accesorios, los dispensadores (de jabon,
papel higiénico, toallas de papel) o los
cambiadores de panales deben estar
dispuestos para que cualquier persona
pueda usarlos de manera comoda, ac-
cesible y segura.
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Accesibilidad espacial y objetual en
TransMilenio S. A.: un caso de bue-
na practica referencial en Colombia

El sistema de transporte Transmi-
lenio, que forma parte del Sistema
Integrado de Transporte Publico
(SITP), ofrece en sus estaciones y
portales las herramientas necesa-
rias para que todas las personas,

y en especial aquellas que tienen
necesidades particulares en mate-
ria de accesibilidad y de atenciodn,
puedan disfrutar con autonomia del
servicio de transporte que ofrece la
empresa.

Por ejemplo, existen rampas, es-
caleras y ascensores que facilitan
el ingreso y el egreso de las esta-
ciones y los portales. Ademas, los
buses biarticulados, articulados y
duales cuentan con plazas de uso

prioritario para personas que usan

silla de ruedas o que viajan acom-

panadas por ayudas vivas (perros
guias), y poseen asientos de uso
prioritario proximos a las puertas.

También cuentan con sefalizacion,

cinturones de seguridad, timbre

para anunciar el desembarque cui-
dadoso, informadores electronicos

gue informan sobre las paradas, e

indicadores sonoros que anuncian

el cierre y la apertura de puertas.

Ademas, los nuevos buses articu-

lados y biarticulados cuentan con

plataformas elevadoras para el in-
greso en las paradas.

El sistema también ofrece:

1) Informacidon en sistema braille en
las paradas del servicio publico
de autobuses.

2) Paradas sefalizadas con el simbo-
lo internacional de accesibilidad

3)

1)

5)

6)

7)

[NTC 4139] en los andenes del
espacio urbano.

Guias de encaminamiento y avisos
podotactiles para facilitar el des-
plazamiento y la orientacion de las
personas con deficiencia visual.
Taquillas a doble altura en la ma-
yoria de las estaciones y los por-
tales para la atencion de personas
de talla baja, nifos y nifas, y per-
sonas que usan silla de ruedas.
Torniquetes senalizados para ac-
ceso prioritario.

Autobuses articulados y biarti-
culados con acceso a nivel para
embarque y desembarque, areas
accesibles de uso prioritario e
informacion sonora.

Rampas, y en algunos casos as-
censores y plataformas elevado-
ras o salvaescaleras, que permiten
acceder a los portales vy las esta-
ciones del componente troncal.
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a atencion telefonica es menos com-

pleja que la presencial porgue solo

cuenta con el canal auditivo para
establecer una comunicacion efectiva
entre el cliente o la clienta y quien pres-
ta el servicio. En la practica cotidiana las
situaciones mas desafiantes se presentan
durante la interaccion con personas con
discapacidad intelectual o psicosocial vy
con aquellas que tienen dificultades para
comunicarse verbalmente.

El empleado o la empleada del area de
atencion al cliente puede saber que su
interlocutor es una persona con discapa-
cidad porque ella se lo ha manifestado
de forma expresa, o puede intuirlo por
el tono de la voz, el ritmo del discurso, la
realizacion de pausas inesperadas en la
conversacion, el uso de términos deshila-
dos o el planteo de preguntas repetidas,
entre otras senales. En todo momento el
empleado o la empleada debe tener muy
presente la terminologia adecuada vy utili-
zar un lenguaje inclusivo, no discriminato-
rio ni estigmatizante.
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En lo que respecta a la implementa-
cion de ajustes razonables, se recomienda
hacer uso de plataformas o aplicaciones
gue permiten la interaccion con usuarios
y usuarias con discapacidad a traves de
chats o servicios de interpretacion a dis-
tancia. En su defecto, los chats de texto vy
los videochats constituyen una alternativa
gue también permite interactuar con per-
sonas con discapacidad.
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5. Atencion telefdnica

Deutsche Telekom: un caso de éxito
en Alemania

Deutsche Telekom es una de las
principales empresas de telecomu-
nicaciones integradas del mundo,
con unos 235,8 millones de clientes
y clientas de telefonia movil; 27,3
millones de lineas de red fija, y 21,3
millones de lineas de banda ancha.
Esta empresa alemana es pionera
POr SU COMpPromiso con cuestiones
sociales como la proteccion del cli-
ma, la privacidad de los datos o la
diversidad, entre otras.

La compania se ha fijado algunos
objetivos del ambito de la respon-
sabilidad social de las empresas y
ha puesto en marcha medidas di-
rigidas a apoyar a las mujeres, las
personas con discapacidad, las per-
sonas homosexuales y las personas

refugiadas, entre otros grupos. En
2018, las personas en condicion de
discapacidad conformaron el 7,6%
del personal de Deutsche Telekom,
por lo que la empresa supero la
tasa minima del 5%.

Como parte de sus innovaciones
en materia de atencién a los usuarios
y las usuarias a través del canal tele-
fonico, Deutsche Telekom ha creado
una aplicacion para la autenticacion
en el sistema basada en la tecnologia
de reconocimiento de voz.

De este modo, si un cliente o una
clienta quiere hacer una solicitud en
la linea directa se le pide que au-
tentique su identidad por razones
de seguridad. Antes se necesitaba
contar con un numero de cliente
o0 un codigo de contrato, requisito
que ha sido reemplazado por una
huella de voz. Esto es posible por-

gue la voz de una persona es tan
unica como sus huellas dactilares:
caracteristicas individuales como
la pronunciacion, el ritmo, la velo-
cidad, el acento y muchas mas dan
como resultado un patrén de voz
inconfundible. La tecnologia que
sustenta estos avances se llama
biometria de voz y se utiliza cada
vez mas en otras industrias como
la banca y los seguros. En 2017,
150 millones de clientes de todo el
mundo ya estaban usando la auten-
ticacion de la identidad por voz.
Antes de implementarse el uso
de esta tecnologia en la empre-
sa, la herramienta fue probada y
sometida a mejoras continuas (se
usaron 1.400 muestras de voz del
propio personal de la compania). La
retroalimentacion obtenida en los
talleres con los clientes y las clien-
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Tendencias del entorno digital de las
empresas de servicios publicos

En un entorno caracterizado por el he-
cho de gue las personas estan siempre
conectadas, asi como por la irrupcion
de nuevos modelos de negocio digitales
gue se destacan por poner en el cen-
tro al consumidor, se vuelve imperativo
para las empresas de servicios publicos
construir relaciones profundas con sus
clientes y clientas, que vayan mas alla
del envio y el cobro de las facturas, para
transformar el vinculo en algo profundo
y significativo que le permita a cada em-
presa convertirse en el agente de con-
flanza de sus clientes y clientas. Las cla-
ves de |la estrategia de relacionamiento
con el publico son la personalizacion, la
flexibilidad y la simplicidad.

1) Personalizacion

La personalizacion es un requerimiento de
los consumidores y las consumidoras: por
una parte, ellos son conscientes y exigen-
tes, y estan todo el tiempo conectados;
por otra parte, se estan convirtiendo en
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prosumidores y prosumidoras, término
gue refiere a aguellas personas que gene-
ran, consumen y venden su propia ener-
gia (Accenture, 2015), por lo que, como
usuarios y usuarias, desean tener una ex-
periencia personalizada, multicanal y ac-
cesible que les brinde informacion a me-
dida y que las invite a participar, a ahorrar,
y a controlar y cambiar sus habitos de
consumo de energia, lo que incrementa
su satisfaccion. Para obtener informacion
sobre las expectativas del publico usuario
se recomienda realizar encuestas a traves
de los diversos canales de contacto, hacer
entrevistas, organizar grupos focales o re-
currir a la observacion participante, entre
otras técnicas.

Las claves de la estrategia de
relacionamiento con el publico

La personalizacion también se logra
mediante la segmentacion de las bases de
datos a partir de criterios adicionales a los
demograficos. Para realizar la segmenta-
cion es util conocer ciertas caracteristicas
de los clientes vy las clientas como, por
ejemplo, si se trata de una persona con
discapacidad o de una persona mayor,
cual es su consumo historico, cual es el
metodo preferido de pago de sus factu-
ras, 0 en qué zona reside (rural, suburba-
na o urbana).

Con esta informacion las empresas de
servicios publicos pueden renovar su ofer-
ta de valor, por ejemplo, mediante la opti-
mizacion de los contenidos, la usabilidad
y la accesibilidad de sus canales y puntos

son la personalizacion, la flexibilidad

y la simplicidad.
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de contacto; la oferta de planes persona-
lizados de tarifas, programas de ahorro
de energia y reembolsos; la prestacion de
servicios de mantenimiento después de
una gran tormenta; la difusion de infor-
Mmacion sobre las mejores opciones para
instalar sistemas de energia solar, o el lan-
zamiento de ofertas para la adquisicion
de vehiculos eléctricos o de equipos para
el almacenamiento de energia. La perso-
nalizacion conlleva un amplio espectro de
posibilidades para reinventar la oferta de
servicios dirigida a los diversos segmen-
tos del publico (Accenture, 2020), v per-
mite a las empresas de servicios publicos
convertirse en agentes de confianza.
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Michigan Utilities, United Utilities
y SSE: tres casos de éxito en los
Estados Unidos e Inglaterra

La compania estadounidense pro-
veedora de gas Michigan Gas Uti-
lities ofrece a los usuarios y las
usuarias con discapacidad visual la
opcion de recibir su factura men-
sual escrita en sistema braille. Para
acceder a este servicio es preci-
SO revisar y aceptar los términos y
condiciones, y registrarse.

La compafia inglesa de acue-
ducto y alcantarillado United Utili-
ties también ofrece a las personas
con discapacidad visual la opcion
de recibir su factura escrita en sis-
tema braille o impresa en texto de
tamano grande. Ademas ofrece
un servicio adicional que consiste

en que un personal de la compa-
Aia se comunique telefonicamen-
te con un usuario 0 una usuaria
para explicarle la composicidon de
su factura y asegurarse de que ha
comprendido los criterios conside-
rados para establecer el consumo
facturado. Finalmente, la compania
ofrece la opcion de realizar la lec-
tura del contador cada tres meses
con el fin de ayudar a los usuarios
y las usuarias a realizar el segui-
miento de su consumo. La persona
gue desee acceder a estos servi-
cios puede registrarse en linea, lla-
mar a la compania, enviar un men-
saje texto o chatear con personal
del sistema de soporte.

SSE, la compania inglesa provee-
dora del servicio de energia, tele-
fonia y acceso a Internet de banda

ancha también ofrece la opcion de
recibir las facturas en diversos for-
matos como el sistema braille, texto
grande o audio. Otra opcidn con-
siste en usar el servicio de conver-
sacion o designar a una persona de
confianza para que reciba las fac-
turas. Todos estos servicios se ofre-
cen sin cargo, solo es preciso que el
usuario o la usuaria se comunigue
con un miembro del personal de
atencion al cliente vy los solicite.
Fuente: Michigan Gas Utilities, “Braille Billing”, s.

d., https://www.michigangasutilities.com/pay-
ment-bill/braille, fecha de consulta: 20 de mayo

de 2021; United Utilities, “Can | Have Braille or
Large Print?”, s. d., https://www.unitedutilities.
com/your-questions-answered/bills-payments/

can-i-have-braille-or-large-print/, fecha de consul-

ta: 20 de mayo de 2021, y SSE, “Getting Your Bill
if You’re Blind or Have Sight Loss”, s. d., https://
sse.co.uk/help/accessibility/getting-your-bill-if-

you-have-sight-loss, fecha de consulta: 20 de

mayo de 2021.
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2) Flexibilidad

De acuerdo con el Diccionario de la len-
gua espanola, la flexibilidad o cualidad
de flexible remite a aquello que es “sus-
ceptible de cambios o variaciones se-
gun las circunstancias o necesidades”,
en este caso, de los consumidores y las
consumidoras.

La flexibilidad se plasma en la imple-
mentacion de nuevos canales vy puntos
de contacto digitales que permiten a los
consumidores vy las consumidoras obtener
toda la informacion necesaria a traves del
portal web o las aplicaciones por medio
de un solo clic, y acceder a servicios que
les permiten contar con informacion com-
pleta vy realizar todas las transacciones
habilitadas de acuerdo con su perfil.

1 Real Academia Espanola, “Flexible”, Diccionario de la lengua espariola,
edicion nim. 23, 2014, https://dle.rae.es/flexible.

La flexibilidad también se materializa
a través del disefo de estrategias de co-
municacion multicanal, como por ejemplo
el envio de facturas digitales por correo
electronico, los chatbots, las redes socia-
les o los sistemas de respuesta interactiva.

Por ultimo, la flexibilidad también se
despliega cuando las empresas de ser-
vicios modifican su oferta de acuerdo
con los diversos segmentos del publico.
El precio inteligente, por ejemplo, cal-
cula los precios en tiempo casi real ba-
sandose en variables como la demanda,
la competencia y la disposicion de los
clientes vy las clientas individuales a pa-
gar usando algoritmos dinamicos (Ac-
centure, 2020). Esta cualidad también
se evidencia en la creacion de opciones
de pago flexibles que se adaptan a las
circunstancias de cada persona.
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Endesa: un caso de éxito en Espaina

Endesa, la compafia proveedora de
energia eléctrica de Espafa y Portu-
gal, manifiesta su compromiso con
la sostenibilidad a través de la crea-
cion de un nuevo modelo energético
basado en el uso de energias lim-
pias, el respeto hacia el entorno na-
tural y el desarrollo sostenible. Dado
gue su prioridad son las personas, la
empresa procura ofrecer un mejor
servicio a sus clientes y clientas.

La vision de la compania se basa
en la meta de contar con “una ener-
gia mas abierta, participativa, sos-
tenible y digital“. Para lograr esa
meta, la estrategia de Endesa se
funda en cinco pilares: i) conectar
a mas personas; ii) desarrollar y
aplicar nuevas tecnologias para ge-
nerar y distribuir una energia mas
sostenible, con especial énfasis en
las fuentes renovables y las redes
de distribucion inteligentes; iii) de-
sarrollar servicios a la medida de las

personas para ayudarlas a usar la
energia de un modo mas eficiente,
con especial énfasis en los contado-
res inteligentes y la digitalizacion;
IvV) desarrollar nuevos servicios ba-
sados en la energia eléctrica para
abordar los retos globales, con es-
pecial énfasis en la conectividad y
la movilidad eléctrica, y v) crear una
red de colaboracion en materia de
investigacion, tecnologia, desarro-
llo de productos y mercadeo para
construir nuevas soluciones.

Basandose en el tercer pilar de
la estrategia, Endesa materializa la
flexibilidad dado que ofrece tarifas
flexibles a sus usuarios y usuarias de
acuerdo con sus perfiles y sus nece-
sidades, lo que quiere decir que las
tarifas pueden variar a lo largo del dia.
Las tarifas se dividen en tres franjas
horarias: horas valle (tarifa econdmi-
ca), horas llanas (tarifa moderada) y
horas punta (tarifa costosa).

Los usuarios pueden escoger en-
tre dos planes comerciales ofrecidos

por la compania, la tarifa One Luz 3
Periodos y la tarifa Tempo Happy.
La primera es una tarifa que varia
segun los diferentes horarios del dia
y es adecuada para aqguellas perso-
nas gue estan dispuestas a ser mas
eficientes y a adaptar su consumo
eléctrico segun los diferentes hora-
rios para lograr una reduccion de su
factura. La segunda tarifa se adapta
al usuario, dado que le permite elegir
dos horas al dia (o bien un dia com-
pleto a la semana) en que el con-
sumo de electricidad es totalmente
gratis, por lo que si el usuario con-
centra el consumo en ese periodo
puede ahorrar.

Fuente: Endesa, “Nuestra vision. Una energia mas
abierta, participativa, sostenible y digital”, s. d.,
https://www.endesa.com/es/sobre-endesa/quie-
nes-somos/Vvision-mision-valores-openpower, fe-
cha de consulta: 20 de mayo de 2021; “Tarifa One
Luz 3 Periodos”, s. d., https://www.endesa.com/
es/luz-y-gas/luz/one/tarifa-one-luz-3periodos,
fecha de consulta: 20 de mayo de 2021, y “Tarifa
Tempo Happy 2Horas: 2 horas de luz gratis”, s. d.,
https://www.endesa.com/es/luz-y-gas/luz/tem-
po/tempo-happy-2-horas, fecha de consulta: 22
de febrero de 2021.
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3) Simplicidad

De acuerdo con el Diccionario de la len-
gua espanola, la simplicidad o cualidad de
simple remite a aquello que esta “consti-
tuido por un solo elemento” o a lo que es
“sencillo, sin complicaciones ni dificulta-
des”!. Por lo tanto, este concepto invita a
las empresas de servicios publicos a eli-
minar los obstaculos que podrian impedir
o dificultar que las personas accedan a su
oferta de valor, y las impulsa a disminuir
el numero de opciones, ampliar la infor-
macion sobre los costos v 10s beneficios
reales, incrementar las opciones de finan-
ciacion y comprometerse a hacer un uso
adecuado de la privacidad y de los datos
personales, entre otras acciones (Accen-
ture, 2020).

Para que las empresas de servicios pu-
blicos puedan convertirse en empresas
personalizadas, flexibles y simples es ne-
cesario conocer en detalle guiénes son
SUS Usuarios y usuarias; cuales son sus
deseos, motivaciones, usos y apropiacio-
nes, y que barreras enfrentan diariamen-
te. Esta informacion permitira mejorar la

1 Real Academia Espanola, “Simple”, Diccionario de la lengua espafiola,
edicion num. 23, 2014, https://dle.rae.es/simple#EZCQwe?2.

experiencia de los clientes y las clientas,
adaptar el servicio para eliminar las barre-
ras de acceso v lograr el acceso universal
de todas las personas.

Estandares de accesibilidad en la web

La accesibilidad es mas que cumplir con
estandares (W3C, 2010). Consiste en de-
sarrollar soluciones que cumplan con las
expectativas de todas las personas, con
O sin discapacidad: por ejemplo, las per-
sonas usuarias de teléfonos moviles, de
tabletas o de computadoras; las perso-
Nnas mayores cuyas habilidades van cam-
biando con el paso del tiempo; las perso-
nas con una discapacidad temporal, por
ejemplo, aguellas que se han fracturado
un brazo o han roto sus anteojos; las per-
sonas con una limitacion situacional, por
ejemplo, aguellas que se encuentran en un
ambiente ruidoso o excesivamente lumi-
NOsO, O las personas que tienen acceso a
un servicio de Internet de baja velocidad.
La accesibilidad web busca que las
personas usuarias con o sin discapacidad
puedan percibir, entender, navegar e inte-

Ler |

ractuar con los contenidos digitales publi-
cados en los sitios web, las aplicaciones o
los quioscos digitales.

El campo de la accesibilidad web es el
contenido web que abarca tanto la infor-
mMmacion compuesta por textos, imagenes
y sonidos, como el codigo fuente com-
puesto por estructuras, etiguetas vy pre-
sentaciones, entre otros elementos. Por
esta razon, la accesibilidad web atafne a
las personas que crean contenidos, las
gue disenan interfaces graficas, las que
se especializan en desarrollar programas
para la web, las responsables evaluar los
proyectos v las encargadas de liderarlos.

Para poder percibir, entender, navegar
e interactuar con el contenido web, las
personas con discapacidad utilizan dife-
rentes tecnologias. Las personas ciegas o
con baja vision utilizan softwares lectores
de pantalla (por ejemplo, Jaws para equi-
pos de computo, VoiceOver para el sis-
tema operativo Mac OS, o TalkBack para
Android) qgue emiten comentarios por voz
qgue “leen y explican” el contenido de Ia
pantalla y permiten gue una persona uti-
lice sus dispositivos sin mirar la pantalla.
Las personas sordociegas usan la pantalla
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braille, un dispositivo de hardware que les
permite controlar totalmente la computa-
dora personal o el movil y tener un acceso
completo a las aplicaciones convencio-
nales. Las personas con baja vision usan
magnificadores de pantalla, gue consisten
en un tipo de software que amplia hasta
16 veces el tamano de las letras que apa-
recen en la pantalla y permite variar el
color y el contraste para que las personas
con baja vision puedan utilizar una com-
putadora o un teléfono de forma indepen-
diente vy sin fatigar sus 0jos.

Para garantizar la accesibilidad de todas
las personas, incluidas aguellas con alguna
discapacidad como las personas ciegas,
sordociegas, con baja vision, sordas, dalto-
nicas (aguellas que no perciben o no dis-
tinguen los colores) o con alguna discapa-
cidad temporal, se requiere desarrollar los
contenidos web de acuerdo con la version
2.1 (revisada en 2020) de las pautas de ac-
cesibilidad para el contenido web (WCAG)
elaboradas por el World Wide Web Consor-
tium (W3C, s. d.), que son las que se consi-
deran como referencia en esta guia. Dichas
pautas contemplan cuatro principios o fac-
tores determinantes:

1) Principio 1: perceptible: Disponible
para ser captado mediante los senti-
dos (vision y escucha principalmente),
ya sea a traves del navegador web o
a través de tecnologias de asistencia
(lectores de pantalla o magnificadores
de pantalla, por ejemplo).

2) Principio 2: operable: Las personas
usuarias pueden interactuar con todos
los controles y elementos interactivos
usando el raton, el teclado o cualquier
otro dispositivo asistido.

3) Principio 3: comprensible: E| conteni-
do es claro y minimiza la confusion vy la
ambiguedad.

4) Principio 4: robusto: Un amplio rango
de tecnologias (incluidas las viejas tec-
nologias vy 10s nuevos agentes de usua-
rio, asi como las tecnologias de asis-
tencia) pueden acceder al contenido.

[

Debe procurarse gue el contenido web
sea accesible para la mayor cantidad po-
sible de personas, incluidas las personas
con discapacidad. Para garantizar la ac-
cesibilidad de todas las personas al canal
virtual es necesario realizar ajustes razo-
nables de dicho canal de acuerdo con las
necesidades que plantean los diferentes
tipos de discapacidad.
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La accesibilidad es

mas que cumplir con
estandares. Consiste

en desarrollar soluciones
que cumplan con las
expectativas de todas
las personas.
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6. Atencion virtual

Existen multiples recursos gratuitos en
linea y diversos manuales de practicas ac-
cesibles que presentan de forma detallada
las practicas mas recomendadas para eli-
minar las barreras de acceso, lograr el ac-
ceso universal y mejorar la experiencia de
los usuarios y las usuarias. Estos recursos
pueden consultarse, entre otros, en los si-
guientes sitios:

e Lista de las actuales recomendaciones
del W3C vy otros documentos técnicos
traducidos al espanol: World Wide Web
Consortium (W3C), “All Standards and
Drafts”, s. d., http./wwww3.0rg/TR.

e G. A. Toledo, Manual de practicas de
accesibilidad digital. Recomendaciones
para facilitar las paginas Web a las per-
sonas con limitaciones en la vision, s.

d., http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/

handle/10915/24871/Anexo_-_ Manual

de_pruC3%Alcticas_de_accesibilidad
digital.pdf?sequence=2&isAllowed=y.

e Fundacion Sidar, “Aplicaciones desa-
rrolladas por la Fundacion Sidar”, s. d.,

http:/www.sidar.org/recur/aplica/in-
dex.php [informacion actualizada el 3
de diciembre de 2012].

e Validador de accesibilidad en linea en
idioma espanol: Test de accesibilidad
web, http./www.tawdis.net/.

A continuacion se presentan una serie

de recomendaciones basicas para mejorar

la accesibilidad del contenido web.

Recomendaciones para el personal
responsable de dirigir los proyectos

Se sugiere tener en cuenta los siguientes
parametros con el fin de priorizar las me-
joras de la accesibilidad web de un pro-
ducto o servicio digital.

e Mejoramiento de alto impacto
o |Los elementos del portal que mas se
repiten o que aparecen en multiples

Paginas, asi como las paginas mas con-

sultadas por los usuarios vy las usuarias
de acuerdo con el informe de estadis-
ticas de uso del sitio welb, deberian ser
priorizados en el plan de mejoras de

la accesibilidad web. Cabe mencionar,
por ejemplo, la portada del sitio web
(home), la pagina de noticias o articu-
los, o la pagina que permite el acceso
con usuario y contrasefa.

o Priorizar los flujos de trabajo de un
usuario o una usuaria en un portal
web que son esenciales para comple-
tar un proceso, como los formularios
de registro y compra; los formularios
de peticiones, quejas vy reclamos, o los
formularios de solicitud de un servicio.

o De acuerdo con la evaluacion de ac-
cesibilidad web se sugiere priorizar
aguellos requisitos relacionados con
el nivel de conformidad A de las Guias
de Accesibilidad al Contenido Web
(WCAG).

e Mejoramiento de bajo esfuerzo.
o Estas mejoras reguieren menos tiem-
PO, costo y habilidades, asi como me-
nos testeo vy validacion.
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6. Atencion virtual

Recomendaciones para el personal
responsable de la creacion de contenido

A continuacion se presentan algunas re-
comendaciones basicas para priorizar las
mejoras que permitan incrementar la acce-
sibilidad de un producto o servicio digital:

Proporcionar titulos de pagina unicos
e informativos. Nombrar la portada
(home) de la pagina de acuerdo con el

titulo del proyecto o de la organizacion.

En las siguientes paginas incluir un titu-
lo que se inicie con el nombre especi-
fico del tipo de informacion que se en-
contrara alli y continuar con el nombre
del proyecto o la organizacion.

Utilizar titulos para transmitir significa-
do y estructura. Agrupar los parrafos
pajo un titulo corto, vy definir la estruc-
tura de la informacion para cada con-
tenido que se escriba. Las usuarias y
los usuarios ciegos tienen la opcion de
configurar el software lector de pan-
talla de acuerdo con las jerarquias de
los titulos vy los subtitulos, por lo que
un contenido web bien jerarquizado les
permitira encontrar la informacion mas

facilmente y mas rapido.

Hacer del enlace un texto significati-
vO. Los enlaces deben describir con
claridad a qué contenido correspon-
den. Escribir un texto para el enlace
gue describa el contenido al cual sera
redirigida la persona que navega por
el sitio. En vez de “Haga clic aqui” se
sugiere escribir “Lea mas acerca de
los servicios”,

Redactar alternativas que describan el
contenido de la imagen.

Escribir transcripciones y subtitulos
para los contenidos multimedia. En el
caso de los podcast, incluir transcrip-
ciones. En el caso de contenidos audio-
visuales, incluir subtitulos. En el caso
de las peliculas o las radionovelas, crear
audiodescripciones que relaten lo que
sucede en la escena.

Proveer instrucciones claras en los for-
mularios. Asegurarse de que las ins-
trucciones, las orientaciones y los men-
sajes de error sean claros y faciles de
entender, y evitar el uso de un lenguaje
técnico innecesario.

Escribir los contenidos siguiendo la
estructura de la piramide invertida.

]

Esta estructura expone las ideas prin-
cipales en las primeras frases del texto
y desarrolla las ideas mas especificas
hacia el final.

Presentar contenidos claros y concisos.

La informacion debe comunicarse en

un lenguaje simple, explicito y breve, y

deben evitarse al maximo los tecnicis-

mos vy las siglas.

o Escribir oraciones y parrafos cortos,
claros y concretos. Evitar el uso de
metaforas.

o Evitar el uso de términos técnicos, y Si
es necesario incluir un glosario de téer-
MINOS.

o S| se usan acronimos o anglicismos,
expandir su significado para facilitar
su comprension.

o Utilizar el formato de lista cuando co-
rresponda.

o Considerar el uso de imagenes, ilustra-
ciones, videos, audios y simbolos para
contribuir a aclarar significados. Pue-
den usarse signos y pictogramas que
faciliten la compresion de la informa-
cion a las personas con discapacidad
intelectual y auditiva (lectura facib).

* |Insertar en las paginas web videos
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con explicaciones sobre productos vy ser-
vicios en lengua de sefias y poner a dis-
posicion de las personas con discapaci-
dad auditiva sistemas de induccion en las
oficinas para gue puedan conectar los im-
plantes cocleares y audifonos.

Recomendaciones para el personal del
darea de diseino

Los disenos de interfaz grafica deben ser
agradables. Ademas, cuando el disefio
predice las necesidades de los usuarios vy
las usuarias permite disfrutar de experien-
cias mas personalizadas e inmersivas. A
este respecto se recomienda:

e Crear interfaces simples (que incluyan
unicamente elementos que sirvan a los
propositos de los usuarios vy las usua-
rias) y crear una sensacion de invisibili-
dad. La navegacion debe ser facil, y no
debe perderse la nocion de la ubica-
cion ni de la relacion de la pagina con
la estructura general del sitio web.

e Garantizar que los elementos de la in-
terfaz grafica incluyan una adecuada
jerarguia visual, y garantizar una clara

legibilidad mediante el uso de diferen-

tes tamanos de letra y de contrastes en

titulos vy textos. Usar adecuadamente
iconos e imagenes. El disefio de inter-
faz brinda una navegacion amigable,
pues facilita la comprension de los con-
tenidos. Utilizar una alineacion adecua-
da del texto. Por lo general, elegir la ali-
neacion del borde (sobre el centro).

Para llamar la atenciéon sobre las carac-

teristicas clave se sugiere:

o Utilizar color, brillo y contraste (se re-
comienda proveer suficiente contraste
entre el contenido del primer plano y
el fondo).

o Evitar el uso excesivo de colores o bo-
tones.

=]

o Para presentar el texto usar diversos
tamanos de fuente, diversos forma-
tos de fuente (letra negrita o cursiva),
letras mayusculas y una adecuada
distancia entre letras: la persona que
navega por la pagina debe captar los
significados de inmediato.

o En el caso de los enlaces, no utilizar
solo el color para transmitir informa-
cion.

El contenido web debe permitir ampliar

el tamano de las palabras y cambiar los

colores para aumentar los contrastes, a

fin de favorecer la accesibilidad de las

personas con baja vision y daltonicas.

Minimizar el niUmero de acciones reque-

ridas para realizar tareas, y concentrar-

se en una funcion principal por pagina.

Guiar a los usuarios y las usuarias indi-

cando las acciones preferidas. Facilitar

las tareas complejas mediante la divul-
gacion progresiva de informacion.



. Atencion virtual

Corroborar que los campos de los for-
mularios incluyan etiquetas claramente
asociadas al objetivo del campo.
Ubicar controles cerca de los objetos
gue los usuarios o las usuarias requie-
ran controlar. Por ejemplo, el botdn dis-
puesto para enviar un formulario debe
estar cerca del formulario.

Mantener informados a los usuarios
y las usuarias sobre las respuestas vy
acciones del sistema mediante co-
mentarios.

Proveer retroalimentacion facilimente
identificable en los formularios.

Utilizar patrones de diseno de interfaz
de usuario adecuados para guiar a los
usuarios vy las usuarias, y reducir las
cargas (por ejemplo, incluir formularios
de llenado previo).

Mantener la unidad de la identidad
visual.

Proveer claras y consistentes opciones
de navegacion.

Utilizar titulos y espacios para agrupar
contenido relacionado.

Incluir alternativas textuales para las
Imagenes vy alternativas para la com-
prension del contenido multimedia (por
ejemplo, subtitulos, audiodescripciones
O interpretacion en lengua de senas).
Crear disefos para diferentes tamanos
de pantallas graficas.

Garantizar que los elementos interacti-
vos sean facilmente identificables.
Proporcionar controles para el conteni-
do gue se inicia automaticamente.

Recomendaciones para el equipo

responsable del desarrollo y la
programacion web

A continuacion se presentan algunas re-
comendaciones basicas dirigidas al equi-
po encargado del desarrollo v la progra-
mMmacion web a fin de que pueda escribir
un codigo fuente accesible para las perso-
nas con discapacidad. A este respecto se
recomienda:
e Asociar una etiqueta a cada campo del
formulario.

e |ncluir alternativas textuales para las
imagenes (“alt text”) (imagenes, ilus-
traciones, graficos o diagramas). La
informacion gue es presentada en un
formato diferente al escrito, es decir,

mediante imagenes, graficos o fotogra-
fias, debe ser descripta con texto alter-
nativo o texto flotante que pueda ser
detectado por los lectores de pantalla

Es i tante h di Ssti utilizados por las personas con baja Vvi-
S Importante hacer un diaghostico sion o con discapacidad visual.

con el fin de identificar cuales son las
barreras que se presentan.

nativo en todas las imagenes informati-
vas y funcionales.
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|dentificar el idioma de la pagina y los
cambios del idioma. Indicar el idioma
porincipal de cada pagina utilizando el
atributo lang en la etiqueta html.
Utilizar el marcado para transmitir sig-
nificado vy estructura. Deben utilizarse
hojas de estilo (style sheets), es decir,
nojas con conjuntos de instrucciones
relativas a los aspectos de formato v la
presentacion de los contenidos: jerar-
quia, fuente y tamano de letras, alinea-
cion y posicionamiento del texto, o co-
lores y fondos.

Utilizar el marcado apropiado para titu-
los, listas vy tablas, entre otros elementos.
Incluir instrucciones claras, mensajes de
error y notificaciones para ayudar a los
usuarios v las usuarias a completar for-
mularios en el sitio web vy evitar errores.
Reflejar el orden de lectura en el orden
del codigo fuente. Corroborar que el
orden de los elementos en el codigo
fuente sea compatible con el orden de
la iInformacion presentada. Es preciso
hacer un buen uso de |los encabeza-
mientos de cada hoja o seccion, dotar
a los textos de un orden l6gico v ase-
gurarse de gque el hilo conductor de

los temas presentados no se pierda en
cada pantalla.

e Escribir un codigo fuente que se adap-
te a las tecnologias de los usuarios vy las
usuarias.

e Proveer significados para elementos in-
teractivos que no son estandar.

e Asegurarse de gue todos los elementos
interactivos sean accesibles desde el
teclado.

e Evitar el CAPTCHA cuando sea posible'.

e Sjlas sedes de atencion presencial tie-
nen monitores para que los clientes
y las clientas realicen consultas en li-
nea, dichos monitores deben contar
con lectores y magnificadores de pan-
talla como JAWS [Job Access With
Speech], NVDA [NonVisual Desktop
Access]y ZoomText, entre otros, para
gue puedan ser usados por personas
ciegas o con baja vision.

e E| chat virtual debe permitir el uso de
opciones: audio, texto y en lo posible
video.

e Se debe indicar claramente en las pa-
ginas web vy en las aplicaciones mo-

1 La definicion de CAPTCHA puede consultarse en: https://support.google.
com/a/answer/1217728?hl=es.

=]

viles qué elementos de accesibilidad
contienen.

Por dltimo cabe mencionar que Scrum es
un marco de trabajo ligero que ayuda a
personas, equipos y organizaciones a ge-
nerar valor a traves de soluciones adap-
tables para resolver problemas comple-
jos (Scrum Guides, 2020). Este marco de
trabajo constituye una guia muy util para
el desarrollo agil de canales y puntos de
contacto digitales, gracias a su enfogque
iterativo e incremental (Schwaber y Su-
therland, 2020), e invita a trabajar con los
usuarios v las usuarias con o sin discapa-
cidad desde las primeras etapas del pro-
yecto, lo que permite validar los avances vy
garantizar la accesibilidad.
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El banco HSBC: un caso
de éxito en el Reino Unido

El HSBC es un banco global reco-
nocido por la calidad del servicio
gue ofrece a sus clientes y clientas,
Yy por sus acciones dirigidas a apo-
yar la diversidad y la inclusion en el
lugar de trabajo.

En el ano 2020 el banco fue re-
conocido por diversas consultoras
por brindar la mejor experiencia en
materia de innovacion en bancos
digitales de la regidn asiatica, y por
brindar la mejor experiencia digital
a los usuarios y usuarias de su pla-
taforma, entre el conjunto de los
bancos privados.

La inversion en el mejoramien-
to de la experiencia digital forma

parte de |la estrategia empresa-
rial propuesta para el ano 2020,
orientada a simplificar la organiza-
cioén, reducir los costos y maximi-
zar los resultados del negocio, lo
que conduce a un aumento de los
beneficios que obtienen los inver-
sionistas y genera una plataforma
sostenible para el crecimiento.

El banco HSBC se ha comprome-
tido a desarrollar y ofrecer un sitio
web que sea accesible para la ma-
yor cantidad posible de personas,
independientemente de la tecnolo-
gia de la que ellas dispongan o de
sus capacidades individuales.

Fuente: HSBC UK, “Accesibility and Disability”, s.
d., https://www.hsbc.co.uk/accessibility/, fecha
de consulta: 20 de agosto de 2021.

El Banco de Crédito e Inversiones:
un caso de éxito en Chile

El sitio web del banco chileno BCI
esta disefado para facilitar la inte-
raccion de personas ciegas o con
baja vision, ya que es totalmente
compatible con JAWS (un software
de audiodescripcion de texto). El
sitio permite a los usuarios y usua-
rias acceder a todos los servicios
de forma rapida y segura, y realizar
diversas transacciones como pagos
de servicios y transferencias. Tam-
bién brinda la posibilidad de agran-
dar el tamano de los textos para
facilitar la lectura.

Fuente: Banco de Crédito e Inversiones (BCI),
“BCI pone la banca online al alcance de la co-
munidad de personas con discapacidad visual y
auditiva”, s. d., https://www.bci.cl/accesible/hi-
to-dos/#:~text=En%20el%20sitio%20Bci.cl,1a%20

disponibilidad%20de%20nuestros%20ejecutivos,

fecha de consulta: 20 de agosto de 2021.
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7.

Difusion de las nuevas
politicas y los ajustes entre
las partes interesadas

continuacion se presentan algu-
nas recomendaciones basicas para
realizar un adecuado proceso de
difusion y comunicacion de las politicas,
los protocolos y los ajustes realizados tan-
to en los diferentes canales de atencion,
como en la infraestructura y 10s procesos
de atencion al cliente con discapacidad.
Asi no solo se fortalece el vinculo con los
clientes vy las clientas con discapacidad
y con sus familias, sino que ademas se
abren canales de retroalimentacion gque
permiten la mejora constante del servi-
cio. Esto a su vez favorece la imagen de la
organizacion, que se convierte en un refe-
rente o un ejemplo de como una institu-
cion puede transformar sus procesos y su
oferta de servicios para ser inclusiva y ge-
nerar beneficios para toda la comunidad.
1) Vincular a las areas de comunicacio-
nes y de mercadeo desde el inicio del
proyecto. Aungue resulte algo obvio,
cabe destacar la importancia de que
estas areas se involucren desde un
principio en la concepcion, el desarro-
llo y la implementacion del proceso de
transformacion. Esas areas seran las
encargadas de disefar las lineas del
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mensaje de la organizacion, crear su
identidad visual y su eslogan, y generar
piezas de comunicacion (audiovisuales,
fotografias y testimonios, entre otras)
gue sirvan para motivar la participacion
del equipo interno, v para mostrar los
avances logrados en materia de provi-
sion de un servicio inclusivo.

Es importante
vincular a las areas de
comunicaciones y de
mercadeo desde el
inicio del proyecto.

2) Identificar y priorizar a los principales

grupos o audiencias de interés, inter-

nas y externas, por ejemplo:

* Clientes (personas e instituciones)

e Colaboradores (junta directiva, alta
direccion, personal)

e Accionistas e inversionistas

e Proveedores y contratistas

e Organizaciones sindicales

e (Organizaciones sociales y organiza-
ciones no gubernamentales (ONG)

e | ideres de opinion

e Sociedad en general (academia, co-
lectivos sociales de personas con
discapacidad)

e Gobiernos locales y nacionales

e Autoridades y otros entes guberna-
mentales

e Medios de comunicacion

3) Identificar a las personas que cumplen

la funcidon de voceras o embajadoras
del proyecto (tanto dentro como fue-
ra de la organizacion). Esta accion, que
constituye una forma de reconocer las
alianzas v el trabajo de colaboradoras vy
colaboradores, puede contribuir a sensi-
bilizar y a involucrar a mas personas en
el proceso de implementacion de una
cultura organizacional inclusiva.



4) Generar una campana de comunica-

cion y sensibilizacion interna y exter-

na basada en piezas, herramientas y

mensajes construidos por el publico

para dar visibilidad a la iniciativa

Es preciso definir un objetivo claro

de comunicacion por cada audiencia

y establecer las etapas del proceso

de comunicacion, de acuerdo con los

avances del proyecto, a fin de ir involu-

crando a los actores clave en el desa-
rrollo del proceso e ir visibilizando los
resultados a medida gque se vayan ma-
terializando.

A continuacion se sugieren algunas
actividades:

e Dictar un taller de sensibilizacion di-
rigido a cargos directivos v lideres de
la compania (cambio de roles y aten-
cion al cliente en puntos de servicio).

7. Difusion de las nuevas politicas y los ajustes entre las partes interesadas

Difundir informacion sobre [os pro-
cesos de formacion y compartir re-
comendaciones con todo el equipo.
Crear mensajes clave para difundir-
los mediante los canales tradicionales
(internos y externos) de la organiza-
cion.

Generar contenidos sobre la imple-
mentacion del proceso que se basen
en casos e historias de satisfaccion
y exito (que contemplen las expe-
riencias del personal de atencion al
cliente, y de los clientes y clientas, o
los usuarios y las usuarias).

Producir videos para difundir los lo-
gros alcanzados.

Dictar un taller para socializar y
compartir el modelo con otras orga-
Nnizaciones y gremios.
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Dar visibilidad a las actividades vy los
eventos realizados (por ejemplo, la
graduacion del personal que ha par-
ticipado en las capacitaciones).
Organizar o convocar un foro em-
presarial sobre servicio inclusivo
para presentar y compartir buenas
practicas.

Participar en eventos estratégicos re-
lacionados con la atencion al cliente
y la inclusion a nivel nacional e inter-
nacional.

Realizar un evento de lanzamiento

O presentacion de la iniciativa que
cuente con la participacion de los
medios de comunicacion y la alta di-
reccion.
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Conclusiones

omo se ha sefalado a lo largo de

esta guia, una persona con disca-

pacidad es un cliente o una clienta
como cualquier otro quien, al contactarse
con los puntos de atencion de una empre-
sa, espera recibir un servicio de calidad vy
resolver sus necesidades del mismo modo
en gue lo hacen las demas personas.

Es posible que la forma de interactuar
de una persona con discapacidad sea di-
ferente, lo que simplemente ratifica la im-
portancia de reconocer la diversidad que
caracteriza a las personas y a sus necesi-
dades, v la necesidad de adaptar el servi-
cio brindado en funcion de esa diversidad,
sin esperar gue sea el publico el qgue tenga
gue adaptarse a los servicios de atencion
de la institucion.

Promover una cultura organizacional
basada en el respeto de la diversidad, la
igualdad, la no discriminacion y la inclu-

sion laboral de las poblaciones o los gru-
POS en riesgo de exclusion, y generar el
compromiso del personal y de los grupos
de interés con esa cultura, conlleva multi-
ples beneficios para la organizacion. Por
ejemplo, fortalece el sentido de pertenen
cia y de compromiso del personal y los
colaboradores de la organizacion, y acre-
cienta significativamente el nivel de satis-
faccion de los clientes vy las clientas, lo que
conduce a una mejora del posicionamien-
to y de la imagen de la institucion.

El trabajo colaborativo es clave para
el desarrollo de todas las fases que con-
forman el proceso de transformacion ha-
Cia una organizacion inclusiva. Esas fases
comprenden desde la realizacion del diag-
nostico del estado actual de la organiza-
cion hasta la implementacion gradual de
ajustes razonables para eliminar las barre-
ras que dificultan la accesibilidad fisica, la
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comunicacion vy la adecuada atencion de
las personas con discapacidad. Durante el
proceso de transformacion se recomien-
da solicitar la orientacion vy el apoyo de
organizaciones locales de personas con
discapacidad, de las secretarias locales o
nacionales de discapacidad de cada pais
o de la institucion de gobierno a cargo del
tema, para conocer los protocolos vy 1os
modelos de servicio inclusivo que ya exis-
ten en cada ciudad o crear nuevos.

Los ajustes y las transformaciones
pueden realizarse de forma gradual vy no
es preciso hacer inversiones exorbitan-
tes o desproporcionadas. Por otro lado,
cualquier inversion que se realice para
convertir a una institucion en una orga-
nizacion inclusiva generara beneficios
economicos e incrementara, como ya se
menciono, el nivel de satisfaccion de los
clientes y las clientas.



Bibliografia

Bibliografia

Accenture (2020), New Energy Consu-
mer. Delivering New Energy Experien-

ces for Future Growth, https:/www.
accenture.com/_acnmedia/PDF-137/
Accenture-New-Energy-Consumer-Deli-
ver-New-Energy-Experiences.pd, fecha de
consulta: abril de 2021.

Albrecht, K. (1998), La revolucion del ser-
vicio, Bogota, Legis.

BID (Banco Interamericano de Desarrollo)
(2019), Somos todos. Inclusion de las per-
sonas con discapacidad en América La-
tina y el Caribe, https://publications.iadb.
org/publications/spanish/document/So-
mos_todos Inclusi%C3%B3n_de las per-
sonas_con_discapacidad_en  AM%C3%A-
Orica_Latina_y_el Caribe es.pdf, fecha de
consulta: abril de 2021.

Borau Jordan, J. L., J. de Moraes Pinheiro
v S. Duryea (2019), iAdios barreras! Guia

para el disefio de espacios mas accesibles,

nota técnica num. 1752, Banco Interame-
ricano de Desarrollo y Fundacion ONCE,
octubre, https:/publications.iadb.org/es/
adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-es-

CEPAL (Comision Econdmica para Ame-
rica Latina y el Caribe) (2013), Pano-
rama Social de América Latina 2012,
LC/G.2557-P, Santiago, Naciones Unidas,
CEPAL, enero, https:/repositorio.ce-
pal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/

S2012959 es.pdf, fecha de consulta: mayo

pacios-mas-accesibles, fecha de consulta:
abril de 2021,

Brown, T. (2008), “Design thinking”, Har-
vard Bussiness Review, junio, https://rea-
dings.design/PDF/Tim%20Brown, %20De-
sian%20Thinking.pdf, fecha de consulta:
septiembre de 2021.

de 2021.

CERMI (Comité Espanol de Represen-
tantes de Personas con Discapacidad)
(2017), cComo dirigirse adecuadamente a
las personas con discapacidad?, Madrid,
http://cermimadrid.org/sites/default/fi-

les/lectura facil folleto - como dirigir-

se adecuadamente a las pc discapaci-

dad-cermi_madrid.pdf, fecha de consulta:

abril de 2021.


https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-137/Accenture-New-Energy-Consumer-Deliver-New-Energy-Experiences.pd
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://publications.iadb.org/es/adios-barreras-guia-para-el-diseno-de-espacios-mas-accesibles
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://readings.design/PDF/Tim Brown, Design Thinking.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/1247/1/S2012959_es.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf
http://cermimadrid.org/sites/default/files/lectura_facil_folleto_-_como_dirigirse_adecuadamente_a_las_pc_discapacidad-cermi_madrid.pdf

Bibliografia

CEUD (Centre for Excellence in Universal
Design) (s. d.), “What is Universal De-
sign”, Dublin, National Disability Authori-
ty, http://universaldesign.ie/what-is-uni-
versal-design/, fecha de consulta: mayo
de 2021.

CIMA-SND (Comision Intersectorial de
Movilidad y Accesibilidad-Sistema Nacio-
nal de Discapacidad) (2020a), “Expresio-
nes dignas”, Bogota, 14 de abril, http:/
snd.gov.co/documentos/expresiones-dig-
nas.pdf, fecha de consulta: agosto de
2021

CIMA-SND (Comision Intersectorial de
Movilidad y Accesibilidad-Sistema Nacio-
nal de Discapacidad) (2020b), “Pautas
basicas para la elaboracion de piezas co-
municativas vy la difusion de informacion
en medios masivos con estandares acce-
sibles”, Bogota, 7 de abril.

Codensa (2015), Guia de servicio para
atencion a personas con discapacidad y
personas mayores, Bogota, Codensa y
Fundacion Saldarriaga Concha, noviem-
bre, http:/aprendiendo.colombialider.org/
wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZ-
servicioZincluyente.pdf, fecha de consulta:
agosto de 2021.

Comision de Politica Gubernamental en Ma-
teria de Derechos Humanos (2019), Glosario
de terminos sobre discapacidad, Ciudad de
Mexico, Instituto de Seguridad vy Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado,
https./www.gob.mx/cms/uploads/attach-
ment/file/96268/alosario_discapacidad.
pdf, fecha de consulta: junio de 2021.

Congreso de la Republica de Colombia
(2009), Ley num. 1346 de 2009 por me-
dio de la cual se aprueba la “Convencion
sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad” adoptada por la Asamblea
General de la Naciones Unidas el 13 de
diciembre de 2006, Bogota, 31 de julio,
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/
gestornormativo/norma_pdf.php?i=37150,
fecha de consulta: agosto de 2021.

Congreso de la Republica de Colombia
(2013), Ley Estatutaria num. 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, Bogota, 27 de febrero,
http:/wsp.presidencia.gov.co/Normativa/

Leyes/Documents/2013/L EY%201618%20

DEL%2027/%20DE%20FEBRERO%20

DE%202013.pdf, fecha de consulta: agosto

de 2021.

Congreso Nacional de Chile (2010), Ley
20422 gue establece normas sobre igual-
dad de oportunidades e inclusion social
de personas con discapacidad, https://
www.bcn.cl/leychile/navegar?idNor-

Ma=1010903&idParte=, fecha de consulta:

agosto de 2021.

Flores, G. (2014), “Definicion de politicas
en la organizacion”, Monterrey, México,
Consultoria DEHO, febrero, http:/www.
deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-or-

ganizacion/, fecha de consulta: agosto de

2021.


http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
http://wsp.presidencia.gov.co/Normativa/Leyes/Documents/2013/LEY 1618 DEL 27 DE FEBRERO DE 2013.pdf
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1010903&idParte=
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://www.deho.mx/definicion-de-politicas-en-la-organizacion/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://universaldesign.ie/what-is-universal-design/
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://snd.gov.co/documentos/expresiones-dignas.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
http://aprendiendo.colombialider.org/wp-content/uploads/2018/05/GuiaZdeZservicioZincluyente.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/96268/glosario_discapacidad.pdf

Bibliografia

Fundacion con Trabajo (2021), “Glosario
de la inclusion vy discapacidad con traba-
jo”, 14 de mayo, https:/www.fundacion-
contrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glo-
sario/, fecha de consulta: agosto de 2021,

Google (s. d.), “cQuée es un CAPT-
CHA?”, https://support.google.com/a/
answer/12177287hl=es, fecha de consulta:
abril de 2021.

ICONTEC (Instituto Colombiano de Nor-
mas Tecnicas y Certificacion) (2013),
“Norma Técnica Colombiana NTC 6047.
Accesibilidad al medio fisico. Espacios de
servicio al ciudadano en la Administracion
Publica. Requisitos”, Bogota, https://cola-
boracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20
Nacional%20del%20Servicio%20al%20
Ciudadano/NTC6047.pdf, fecha de con-
sulta: agosto de 2021.

MINSALUD (Ministerio de Salud y Protec-
cion Social de Colombia) (2020), Glosario

de términos sobre discapacidad, MINSALUD,

Oficina de Promocion Social, Grupo Gestion
en Discapacidad, https:/www.minsalud.gov.

OMS (Organizacion Mundial de la Salud)
(2020), “10 datos sobre la discapacidad”,
1 de diciembre, https:/www.who.int/es/
news-room/facts-in-pictures/detail/disa-
bilities, fecha de consulta: agosto de 2021.

co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/

DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf, fe-

cha de consulta: mayo de 2021,

Naciones Unidas (2006), Convencion so-
bre los derechos de las personas con dis-
capacidad, Nueva York, 13 de diciembre,
https:/www.un.org/esa/socdev/enable/

documents/tccconvs.pdf, fecha de con-

sulta: abril de 2021.

North Carolina State University (1997),
The Principles of Universal Design, Chapel
Hill, Estados Unidos.

OMS (Organizacion Mundial de la Sa-
lud) (2001), Clasificacion internacio-
nal del funcionamiento, de la discapa-
cidad y de la salud, version abreviada,
https://apps.who.int/iris/bitstream/

handle/10665/43360/9241545445 spa.
pdf:sequence=]1, fecha de consulta: enero
de 2021.

OMS vy Banco Mundial (Organizacion Mun-
dial de la Salud y Banco Mundial) (2011),
Informe mundial sobre la discapacidad
2071, OMS, https://apps.who.int/iris/hand-
le/10665/75356, fecha de consulta: agos-
to de 2021.

OXFAM Intermon (s. d.), “Frases para
entender el compromiso social”, https://
blog.oxfamintermon.org/frases-pa-
ra-entender-el-compromiso-social/#:~:-
text=EI%20compromiso%20social%20
es%20la.general%20por%20encima%20
del%20particular, fecha de consulta:
agosto de 2021.

Pennington, A. (2016), The Costumer Ex-
perience Book, Pearson Education.


https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://www.who.int/es/news-room/facts-in-pictures/detail/disabilities
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://apps.who.int/iris/handle/10665/75356
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://blog.oxfamintermon.org/frases-para-entender-el-compromiso-social/#:~:text=El compromiso social es la,general por encima del particular
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://www.fundacioncontrabajo.cl/blog/cultura-inclusiva/glosario/
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa Nacional del Servicio al Ciudadano/NTC6047.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/PS/glosario-discapacidad-2020.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://www.un.org/esa/socdev/enable/documents/tccconvs.pdf
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/43360/9241545445_spa.pdf;sequence=1

Bibliografia

Schwaber, K.y J. Sutherland (2020), The
Scrum Guide. The Definitive Guide to
Scrum: The Rules of the Game, noviembre,
https://scrumguides.org/docs/scrumaui-
de/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf, fe-
cha de consulta: agosto de 2021.

Tegner, H. (2017), Unleashing Business Va-
lue in the Digital World: New Players in the
Energy Sector, Accenture, https:/wec-
finland.fi/wp-content/uploads/2016/11/
Accenture-for-World-Energy-Conun-
cil-v1.0-final.pdf, fecha de consulta: abril
de 2021.

W3C (World Wide Web Consortium)
(2005), “Web Content Accessibility Gui-
delines (WCAG) Overview”, julio, https://
www.w3.org/WAI/standards-guidelines/
wcag/, fecha de consulta: agosto de
2021 [informacion actualizada el 29 de
abril de 2021].

W3C (World Wide Web Consortium)
(2010), “Accessibility, Usability, and Inclu-
sion”, marzo, https:/www.w3.org/WAI/
fundamentals/accessibility-usability-inclu-

sion/, fecha de consulta: agosto de 2021
[informacion actualizada el 6 de mayo de
2016].

W3C (World Wide Web Consortium) (s.
d.), “Making the Web Accessible: Stra-
tegies, Standards, and Supporting Re-
sources to Help You Make the Web More
Accessible to People with Disabilities”, ht-
tps:/www.w3.org/WAL/, fecha de consul-
ta: agosto de 2021.

Zemke, R. y C. R. Bell (1989), Service Wis-
dom: Creating and Maintaining the Cus-
tomer Service Edge, Lakewoods Publica-
tions.


https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://scrumguides.org/docs/scrumguide/v2020/2020-Scrum-Guide-US.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://wecfinland.fi/wp-content/uploads/2016/11/Accenture-for-World-Energy-Conuncil-v1.0-final.pdf
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/fundamentals/accessibility-usability-inclusion/
https://www.w3.org/WAI/
https://www.w3.org/WAI/
https://www.w3.org/WAI/
https://www.w3.org/WAI/
https://www.w3.org/WAI/
https://www.w3.org/WAI/
https://www.w3.org/WAI/
https://www.w3.org/WAI/
https://www.w3.org/WAI/
https://www.w3.org/WAI/
https://www.w3.org/WAI/




