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PRESENTACION

La necesidad de modernizar la Administracion Publica para que ésta preste un mejor
servicio al ciudadano es una necesidad permanente en cualquier pais. La OCDE* (1996)
destaca que una Administracion moderna ha ser “receptiva”, en el sentido de que ha de
tener en cuenta la capacidad de cada persona para hacer frente al proceso
administrativo, facilitando su acceso a las prestaciones que tiene derecho a esperar de
la Administracion. Este es el punto de partida de este curso, que pretende contribuir a la
mejora de atencién al ciudadano desde un punto de vista poco atendido hasta ahora: la
accesibilidad o inexistencia de barreras, fisicas o de otro tipo, para la percepcion de las

prestaciones publicas.

Para entender la relevancia de este objetivo comencemos con una simple reflexion en la
linea de los argumentos de la OCDE: muchas personas tienen criticas —con mayor o
menor razon- 0 experiencias negativas respecto a los servicios que reciben desde la
Administracion Publica (ya sea estatal, regional o local). Algunos destacan la lentitud
de respuesta, la ineficacia o la escasa receptividad hacia sus problemas; pero pensemos
que todas estas criticas, mas o menos fundadas, resultardn escasamente relevantes si las
compararamos con la situacion de aquellos que no tienen siquiera la opcion de utilizar
los servicios publicos. Y es que cualquier ciudadano que no tiene la posibilidad de
informarse, de ser atendido o escuchado, ni aun la posibilidad de acceder a la oficina
publica o al servicio que ésta presta, se puede sentir discriminado o incluso un

ciudadano de segunda clase.

Estos ciudadanos existen, y muchos de ellos estan a nuestro alrededor, son nuestros
vecinos, allegados o familias, porque tal es el caso de buena parte de los 3,5 millones de
ciudadanos con discapacidad que hay en Espafia. Estas personas han sido
tradicionalmente excluidas de muchos de los servicios publicos que los demas
disfrutamos, por el simple hecho de no poder acceder a los edificios o instalaciones
donde se prestan, a los vehiculos, a los servicios telefonicos o informaticos.... Al
disponer de unas condiciones de movilidad, vision, audicion, etc. diferentes, o que no se

ajustan a la norma para la que se han disefiado muchos de esos servicios, estas personas

! En su documento “La administracion al servicio del ptblico”, publicado por el Ministerio de
Administraciones Publicas de Espafa.
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son, de facto, privadas de parte de sus derechos ciudadanos y obligadas a depender de

los demas para ejercerlos.

Este curso pretende difundir un mayor conocimiento sobre la amplia tematica de la
accesibilidad, y con ello contribuir, en la medida de lo posible, a facilitar la tarea de los
prestadores de esos servicios publicos, de modo que todas las personas, ya tengan
discapacidades, sean mayores, tengan limitacion temporal de alguna funcién, o
cualquier otra causa, puedan acceder en igualdad de condiciones al disfrute de esos

servicios publicos, puesto que, en definitiva, un servicio accesible es mejor para todos.

Por otro lado, el curso responde a una necesidad planteada desde la publicacién en
Diciembre de 2003 de la Ley de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y
Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad, que establece medidas para
garantizar y hacer efectivo el derecho a la igualdad de oportunidades de las personas
con discapacidad. La ley sefiala que este derecho se vulnera cuando se producen
discriminaciones directas o indirectas, acosos, incumplimientos de las exigencias de
accesibilidad y de realizar ajustes razonables, asi como el incumplimiento de las
medidas de accién positiva legalmente establecidas, y entiende que existe
discriminacion indirecta cuando —entre otros- un entorno, producto o servicio,
aparentemente neutros, puede ocasionar una desventaja particular a una persona
respecto de otras por razon de discapacidad. Por tanto, y en los plazos establecidos por
la propia ley, las oficinas publicas, dispositivos y servicios de atencién al ciudadano, y
aquellos de participacion en los servicios publicos, incluidos los relativos a la
Administracién de Justicia y a la participacion en la vida politica y los procesos
electorales deberan cumplir unas condiciones de accesibilidad y no discriminacion
determinadas. Por tanto, el cumplimiento de esta nueva ley también justifica la

necesidad e interés de este curso.

Por otro lado, cabe preguntarse ;como perciben la situacion actual de esos servicios los
propios afectados? En la encuesta realizada a personas con discapacidad para el Libro
Verde: La Accesibilidad en Espafia (IMSERSO, 2002)? se muestra que las personas con
discapacidad, valoraron entre poco y regular el grado de accesibilidad de los edificios

2 Este documento, que se cita con frecuencia a lo largo del texto aparece en adelante citado por su titulo,
en cursiva, y sin referencia a su autoria y afio. Ver pagina de referencias al final de la guia para una ficha
bibliografica completa.
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de la Administracion y puntuaron con un 4,1 sobre 10 el conocimiento que los
empleados de las administraciones publicas tienen respecto a sus necesidades. Por otra
parte, s6lo un 36 % reconocié una actitud positiva hacia la satisfaccion de esas

necesidades por parte de los empleados publicos.

Estos datos dan cuenta de que las exigencias de la citada ley estdn lejos de ser
cumplidas, y que cuando se habla de la modernizacién de las Administraciones Publicas
no se puede olvidar la mejora de accesibilidad de los servicios publicos. Esta necesidad,
como justificaremos a lo largo de este curso, no es una demanda aislada de unos
colectivos minoritarios, sino una pieza fundamental para la plena concepcién de una
administracion eficiente y moderna, una parte indisociable de un servicio publico de

calidad, del que todos los ciudadanos se benefician.

El curso esta enfocado como herramienta de estudio o aprendizaje. No pretende ahondar
en los conocimientos teodricos sobre los que se sustenta el ejercicio de la funcidn
publica, y tampoco en debatir su proceso de modernizacion o su rendimiento. Si
pretende difundir entre los empleados publicos y todos aquellos que colaboran en la
prestacion de servicios publicos la relevancia de la accesibilidad como elemento
necesario de su trabajo, asi como proveerles de unos minimos criterios y conocimientos
para que puedan actuar adecuadamente en el ejercicio de su funcion respecto a este tema
Para ello ofrece un enfoque amplio y didactico sobre la accesibilidad, con un nivel de
profundizacion suficiente para una aplicacion no profesional. Esto incluye la posibilidad
de interpretar las claves de la accesibilidad en el dia a dia que, desde el propio disefio
del puesto de trabajo, a la disposicion de elementos en las oficinas, pueden determinar

una mejora de la calidad del entorno de trabajo y del servicio prestado.

Finalmente, este manual del curso no se dirige a un colectivo especifico, Esta concebido
para su publicacion como un manual sobre accesibilidad, pero también sus partes se
pueden concebir como unidades didacticas independientes y pueden ser completadas
con actividades practicas complementarias, tal como se muestra en documento aparte
(ver “Guia para el Docente”). El libro puede ser también utilizado como una guia de
consulta para disponer en las oficinas y lugares donde se produce la prestaciéon de los
servicios publicos, teniendo en cuenta que plantea unos conocimientos escasamente

difundidos entre los funcionarios y empleados publicos
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Estructura del Manual y del curso

El curso esta estructurado en ocho capitulos. Los seis primeros desarrollan los
contenidos  necesarios para conocer Yy aplicar las condiciones de accesibilidad
adecuadamente en los servicios publicos: desde las nociones y caracteristicas vinculadas
con las necesidades de distintos tipos de ciudadanos, hasta el contexto normativo,
institucional y conceptual que se ha venido consolidando en torno a la idea de
accesibilidad universal. Los dos ultimos capitulos ofrecen medidas y recomendaciones
para lograr una administracion publica accesible, tanto en sus servicios donde se
produce la relacion con los ciudadanos, como en los entornos en que los empleados

trabajan.

La utilizacidn de este manual se puede realizar de distintas maneras:

*  Prioritariamente es el libro de texto del curso bésico: “La accesibilidad en el
servicio publico™. Este curso se puede impartir a distintos tipos de empleados
publicos, incluidos los empleados de empresas privadas que prestan servicios
publicos o comerciales. En él encontraran no sélo reflexiones y conocimiento,
sino un libro de referencia para la aplicacion en su entorno de servicio y trabajo,

mas alla de la duracién del curso.

*  Sirve también como base para establecer un curso de formacion de formadores,
entendiendo que estos pueden utilizar los conocimientos y materiales que aqui
se presentan para actividades formativas como cursos breves, conferencias,
seminarios, etc. que se desarrollen en el entorno de las administraciones

publicas

* Puede ser utilizado para la realizacion de cursos on-line, aprovechando el gran
potencial y bajo coste del soporte internet. Se pueden asi plantear mddulos para
impartir en paises de Iberoamérica con los que se desarrollen politicas de

colaboracion en este campo.

*  Por altimo, el caracter de Curso Basico con que se ha preparado este texto es

una buena fuente de consulta en el ambito profesional, mas alla de las
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caracteristicas técnicas de la accesibilidad, situandose mas cercano al &mbito de
la gestion y promocion de la accesibilidad en los entornos laborales y de

atencion al publico.

Con todo, el curso pretende presentar una vision actual de la tematica de la
accesibilidad, ampliando su perspectiva a campos relacionados, como la demografia, la
ergonomia o la teoria del servicio publico. Confiamos que su contenido sea formativo,
clarificador y util para muchas personas, y que contribuya a difundir la relevancia de la
promocion de la accesibilidad en nuestra actual sociedad, contribuyendo a que todos los

ciudadanos tengan las mismas oportunidades de utilizar los servicios publicos.

10
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CAP. 1

INTRODUCCION:
NECESIDAD Y OBJETIVOS DEL CURSO
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1.1. La accesibilidad y su importancia en el servicio publico

Qué es la accesibilidad: su definicién e implicancia a nivel politico y social. La
accesibilidad y el servicio puablico.

No existe una definicion universalmente aceptada de accesibilidad. EI término puede
tener interpretaciones diferentes segin donde y como se aplique: aparentemente no
existe mucha relacion entre el acceso a un edificio para una persona con problemas de
movilidad o la posibilidad de acceder a un texto escrito por parte de una persona ciega o
a un mensaje sonoro por parte de una persona sorda. Sin embargo, todo ello es
accesibilidad, igual que lo es también la posibilidad de que una persona extranjera o con
deficiencia intelectual entienda la sefializacion de un aeropuerto, 0 que una sefiora
pueda entrar en un autobds urbano con su nifia en un cochecito. La accesibilidad es, por
tanto, un término que encubre un area transversal de conocimiento y de aplicaciones,
que afecta a todo tipo de personas, y que es de gran importancia a la hora de
desenvolverse en los espacios publicos. De acuerdo a todo ello, y tal como se recoge en
el “Libro Blanco, por un nuevo paradigma, el disefio para todos, hacia la plena igualdad

de oportunidades” (Alonso Lopez, 2003) podemos definir la “accesibilidad” como:

El conjunto de caracteristicas de que debe disponer un entorno, producto o servicio para
ser utilizable en condiciones de confort, seguridad e igualdad por todas las personas y,

en particular, por aquellas que tienen alguna discapacidad.

La accesibilidad puede entenderse en relacion con algunas de las formas basicas de

actividad humana: movilidad, comunicacién, comprension y al uso®.

Este termino, la accesibilidad, se acompafia a menudo del adjetivo “universal”,
aludiendo a que la condicion de accesibilidad se debe extender a cualquier entorno, producto o
servicio, sin excepcion, y que TODOS, sea cual sea nuestra edad o condicion, debemos estar
considerados en ella. Se entiende que la accesibilidad universal incluye la idea de concebir sin
barreras todo lo que se crea o disefia nuevo pero también incorpora la adaptacion progresiva de

lo que ya se ha realizado con barreras.

% Con el termino “uso™ nos referimos a toda manipulacion, utilizacién y/o interaccion entre una persona y
un objeto, dispositivo, elemento, espacio, etc. para su aprovechamiento.

12
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Una definicidn similar de estos conceptos se recoge en la Ley 51/2003 de Igualdad de
Oportunidades, No Discriminacién y Accesibilidad Universal de las Personas con
Discapacidad, donde dice que la Accesibilidad Universal es la “condicion que deben
cumplir los entornos, procesos, bienes, productos y servicios, asi como los objetos o
instrumentos, herramientas y dispositivos, para ser comprensibles, utilizables y practicables por
todas las personas en condiciones de seguridad y comodidad y de la forma mds auténoma y
natura posible. Presupone la estrategia de 'diserio para todos’ y se entiende sin perjuicio de los

ajustes razonables que deban adoptarse.”

Esta idea de accesibilidad universal, y sus conceptos conexos, tales como el Disefio para
Todos (ver Cap. 2.1), han irrumpido en la agenda politica en los ultimos afios, y estan
abocados a una mayor presencia en el futuro inmediato. Ademas de intentar cumplir con
los crecientes requerimientos legales al respecto, esta importante irrupcién de la
accesibilidad a nivel politico también fue posible gracias a los numerosos esfuerzos que
han realizado las organizaciones que trabajan por los derechos de las personas con
discapacidades. Por su parte, cabe mencionar también la creciente demanda de
accesibilidad de parte de la sociedad en general como consecuencia del proceso de

envejecimiento demografico.

Las administraciones publicas deben ofrecer una respuesta a los ciudadanos que no se
quede en la promulgacion de instrumentos legales, sino aporte medios alternativos y
complementarios para alcanzar los objetivos propuestos. Estas iniciativas deben tener

muy presente el contexto actual en el que se destaca:

e El escaso seguimiento de parte o todas las normativas sectoriales desarrolladas
en los ultimos diez o quince afios.

e La necesidad de superar el paradigma de la supresion de barreras, que
caracteriza esas normativas, y que se centra en la solucién puntual de los
problemas previamente creados, por otro mas abierto e igualitario, de Disefio
para Todos, en el que el énfasis se pone en la concepcion y disefio desde el
origen de una forma apta para el maximo numero posible de personas y

situaciones.

13
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Aunque puede ser contradictorio destacar el escaso cumplimiento de unas normasy, a la
vez, la necesidad de superarlas, se trata de un proceso necesario, en la medida en que la
perspectiva de integracion de las personas con discapacidad y su consideracién como
una necesidad social, ha sufrido grandes cambios en los ultimos afios. La nueva
situacion, y el cambio de paradigma referido reclaman hacer frente a las siguientes

necesidades:

¢ Difundir con éxito una cultura de la accesibilidad en la que se integren a todos los
colectivos sociales como beneficiarios y superar tabues en relacion con la discapacidad
y las diferencias culturales.

e Poder difundir la variedad de barreras y de afectados existentes, mas alld de las
consabidas “barreras arquitecténicas” y de la identificacién de las personas con
necesidades de accesibilidad.

e Potenciar la escala humana, de proximidad y solidaridad, en la que la accesibilidad
adquiere su maximo sentido, frente a las condiciones de individualismo y
desestructuracion urbana que de manera creciente caracterizan a muchas ciudades en la
actualidad.

e Desarrollar los valores de la diversidad y la diferencia que faciliten la integracion y
aceptacion de la vejez y la discapacidad.

e Desvincular la palabra accesibilidad de su connotacién minoritaria -ligada a la
discapacidad en casi todos los textos legales- para ampliarla a toda la poblacion, de
acuerdo con el principio del Disefio para Todos, pero sin olvidar quiénes son los
principales afectados.

e Proyectar el interés desde el area de Servicios Sociales, tradicionalmente encargado de
este tema, hacia otros sectores que son competentes en las materias necesitadas de
accesibilidad.

o Definir la escala adecuada de intervencion entre los distintos &mbitos administrativos y
fomentar la colaboracion y co-financiacion entre ellos.

e Conseguir la coordinacion entre sectores, dentro de cada nivel administrativo, para
facilitar la eficacia y corresponsabilidad respecto a los cambios que requiere la
accesibilidad.

Todas estas necesidades tienen su proyeccion en el ambito de los servicios publicos,
unas de forma mas directa y evidente que otras; y el conjunto pone en evidencia que la
materia de que este curso se nutre no puede ser exclusivamente técnica y de
conocimiento, pues una parte importante de su contenido va dirigido a la concienciacion
para fomentar una actitud mas abierta, positiva y Gtil hacia la diferencia y como esta

debe ser contemplada desde los servicios publicos.

14
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1.2. Objetivos del curso

Los contenidos e ideas principales que se quieren transmitir en este curso.
El reconocimiento de la Ley 21/2003 a la incorporacién de la accesibilidad en el servicio
puablico.

En la medida que los objetivos generales del curso ya han sido expuestos en el apartado
de “Presentacion”, aqui resaltaremos cuéles son los conocimientos concretos que se

espera transmitir en este curso, y con qué objeto.

El curso pretende orientar y ensefiar para dotar de los conocimientos necesarios que
permitan la aplicacion adecuada de la Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No
Discriminacion y Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad en los
servicios publicos, esto es el cumplimiento de las condiciones de no discriminacion y

accesibilidad universal en los siguientes &mbitos:

* Relaciones con las Administraciones Publicas: Oficinas y servicios de atencion
al ciudadano y de participacion, incluidos los relativos a la Administracion de
Justicia, participacion en la vida politica y procesos electorales.

* Bienes y servicios a disposicion del publico (su acceso y utilizacién)

* Tecnologias, productos y servicios relacionados con la sociedad de la
informacion y medios de comunicacion social (su acceso y utilizacion)

*  Espacios urbanizados y edificaciones (su acceso y utilizacion)

* Otros dmbitos donde se presten servicios publicos (las comunicaciones, el

transporte publico, eventos publicos, etc) (su acceso y utilizacion)

Y todo ello al objeto de hacer aplicable la citada Ley y de mejorar la calidad y
funcionalidad de los servicios ofrecidos por las Administraciones Publicas.

Finalmente, este manual pretende llenar un hueco que no cubren los otros textos, guias
0 manuales de accesibilidad existentes, que abordan exclusivamente los aspectos de
disefio o normativos de la accesibilidad, sin entrar en consideraciones respecto a su

gestion y desarrollo.
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2.1. Deficiencia, igualdad de oportunidades y Accesibilidad Universal

El paso del modelo médico al modelo social (los paradigmas de la discapacidad). El
Disefio para Todos y la Accesibilidad Universal. La igualdad de oportunidades como
derecho fundamental, y la accesibilidad como requisito para cumplir con este derecho.

A lo largo del tiempo se han propuesto diferentes constructos, paradigmas o modelos
conceptuales para entender y explicar la discapacidad. Son dos los modelos que
resumen los enfoques mas importantes, conocidos como el modelo médico y el modelo
social, al representar cada uno de estos una forma contrapuesta de entender el fendmeno

de la discapacidad y, sobretodo, de como abordar su integracién en la sociedad.

El Modelo Médico y el Modelo Social de la Discapacidad

Durante siglos las personas con caracteristicas diferentes respecto a lo que se ha tenido
por persona media o estandar han sido vistas con desconfianza o prejuicios, y abocadas
al ostracismo y el abandono; especialmente cuando estas personas tenian algun tipo de
discapacidad. No hace falta ir muy lejos en el tiempo ni en el espacio para recordar
como se estigmatizaba y escondia a los “diferentes”, o como se les utilizaba para la risa
o el escarnio. Solo el interés cientifico y el humanismo medico pudieron contribuir en
un principio a sacar a estas personas del abandono y la miseria. Cuando, desde la
medicina se abordd de forma cientifica la deficiencia, se instaurd una imagen de la
persona con discapacidad como un enfermo crénico, que debia ser apartado de la
sociedad, para la que no servia o estaba preparado, y mantenido en un ambiente
sanitario, protegido y segregado. La persona con discapacidad era digna de lastima y la
sociedad debia intentar corregir sus deficiencias, buscando la superacion de su
discapacidad por medio de cualquier medio clinico o terapéutico de modo que pudiera

encajar en un mundo hecho para “personas normales”.

Por tanto, el llamado modelo médico* considera que la discapacidad es un problema de
la persona directamente causado por una enfermedad, trauma o condicién de salud, que
requiere de cuidados médicos prestados en forma de tratamiento individual por
profesionales. El tratamiento de la discapacidad esta encaminado a conseguir la cura, o

una mejor adaptacion de la persona y un cambio de su conducta. La atencion sanitaria se

* Texto redactado a partir del documento CIF, Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la
Discapacidad y de la Salud, Organizacion Mundial de la Salud (2001). Editado por el Ministerio de
Trabajo y Asumntos Sociales, IMSERSO
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considera la cuestion primordial y en el ambito politico, la respuesta principal es la de

modificar y reformar la politica de atencién a la salud.

Pero frente a esa concepcion de la persona discapacitada como un enfermo han surgido
modelos alternativos que plantean que el problema esta en la sociedad mas que en el
individuo. Es la sociedad la que, segun estas ideas, crea barreras discriminatorias y, por
tanto, es esta la que debe ser modificada para incluir y acomodar las distintas

necesidades de las personas, incluidas las de aquellas que tienen alguna discapacidad.

De esta manera, el modelo social de la discapacidad, considera el fendmeno
fundamentalmente como un problema de origen social y como un asunto centrado en la
completa integracion de las personas en la sociedad. La discapacidad no es un atributo
de la persona, sino un conjunto de condiciones, muchas de las cuales son creadas por el
contexto/entorno social, que caracterizan a la persona. Segun la Organizacion Mundial
de la Salud, en su Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y
de la Salud (CIF), la discapacidad ““engloba las deficiencias, limitaciones en la actividad o

restricciones en la participacion” (OMS, 2001).

Por lo tanto, el manejo de estas situaciones requieren la actuacion social y es
responsabilidad colectiva de la sociedad hacer las modificaciones ambientales
necesarias para la participacion plena de las personas con discapacidades en todas las
areas de la vida social. Por lo tanto, para este paradigma, el problema es mas ideoldgico
o de actitud, y requiere la introduccién de cambios sociales, lo que en el ambito de la
politica constituye una cuestion de derechos humanos.

Pero mas alla de los nombres y de los enfoques académicos, lo que se va imponiendo
desde la perspectiva y la lucha de los colectivos de personas con discapacidad es que
las discriminaciones que padecen estas personas son atentados a sus derechos y
libertades, por lo que sus reivindicaciones no son mas que la reclamacion de sus
derechos humanos. Son estos derechos algo que, si bien en los paises avanzados
pareciera estar garantizado para todos los ciudadanos, aqui todavia no estan plenamente
reconocidos, como es el derecho de estas personas de acceder a un empleo, a tener una
educacion, utilizar un transporte, disfrutar de los bienes y servicios publicos. Y si no

pueden hacerlo es, entre otras cosas, porque no se considera que la satisfaccion de sus

18



MANUAL DE CAPACITACION “LA ACCESIBILIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO” CAPITULO 2

derechos sea un motivo suficiente para variar criterios estéticos, cambiar normas o
invertir mas en una infraestructura. Lo que estas personas reclaman no es otra cosa que
igualdad de oportunidades y la garantia de que sus derechos como ciudadanos sean

respetados.

El Disefio para Todos

A finales del siglo XX y en el proceso de toma de conciencia y reivindicacion de los
derechos de las personas con discapacidad, se comenzo a plantear que para conseguir
entornos accesibles y garantizar la participacién de todas las personas, no era suficiente
la eliminacion de barreras fisicas o de otro tipo, ni quiza la respuesta adecuada, puesto
que se trataria de un proceso inacabable y de unos costes elevadisimos. También, se
comenzd a tomar conciencia de que gran parte de las necesidades de estas personas eran
coincidentes con las de otros grupos de la sociedad, y que muchas de las soluciones
adoptadas eran positivas para el conjunto de la poblacién. En definitiva, seguir
concibiendo con barreras para después tener que suprimirlas carecia absolutamente de

sentido.

Nacié asi la filosofia de Disefio para Todos, que como la “accesibilidad”, parte de la
base de que todos somos diferentes: unos mas altos, otros mas viejos, otros mas lentos o
méas habilidosos; pero puesto que nuestras habilidades para movernos, escuchar,
entender, ver, etc. son diferentes, lo mas adecuado y eficiente es que concibamos los
espacios, los productos y los servicios de modo que sean utilizables por el mayor
numero de personas en la mayor cantidad de situaciones posibles. Asi concebidos desde
el origen, los entornos, los bienes y los servicios no habrian de ser méas caros, y

evitarian tener que realizar posteriores adaptaciones.

Segin la Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y
Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad , el Disefio para Todos es
“la actividad por la que se concibe o proyecta, desde el origen, y siempre que ello sea
posible, entornos, procesos, bienes, productos, servicios, objetos, instrumentos,
dispositivos o herramientas, de tal forma que puedan ser utilizados por todas las

personas, en la mayor extension posible.”
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De este modo, el énfasis en la mejora de accesibilidad pasa al disefio, un disefio que,
con independencia de que se refiera a un producto o a la forma de pensar un servicio, ha

de ser funcional y cumplir una serie de requisitos:

0 Ha ser flexible en su uso o realizacion, de modo que sea utilizable directamente por el
maximo numero de personas (de diferentes habilidades o en circunstancias distintas),
sin ayudas, ni necesidad de elementos auxiliares 0 modificaciones.

0 Ha de ser compatible con el uso de ayudas técnicas o tecnologias asistivas por parte de

aquellos que no pueden acceder y utilizar directamente el producto o servicio.

El Disefio para Todos establece siete principios basicos en los que se ha de basar el
disefio de los entornos, productos y servicios para que estos puedan ser utilizados por el
mayor numero de personas:
a. Uso universal (que se consideren las caracteristicas fisicas y sensoriales de toda la
poblacion),
b. Flexibilidad en la forma de uso,
c. Uso simple e intuitivo,
d. Informacion perceptible
Tolerancia al error o al mal uso
Que requiera de poco esfuerzo fisico

g. Tamario y espacio adecuados para el acercamiento, manipulacion y uso.

El concepto de DpT coexiste con otros términos, tales como “disefio inclusivo” o
“disefio integrador”, menos conocidos, pero de significado similar. Ninguno de ellos
anula ni sustituye el concepto de accesibilidad, en la medida en que éste no solo se
refiere a la concepcion y disefio sin barreras, sino a la progresiva supresion de éstas
cuando existen previamente; ademas el término de accesibilidad se usa tambien para
analizar todo el proceso de seguimiento, gestion y evaluacion necesarios para el

mantenimiento de las condiciones creadas gracias a su concepcion o disefio para todos.

La Accesibilidad Universal

El término accesibilidad recalca la idea de concebir sin barreras todo lo que se crea o disefia
nuevo y la adaptacion progresiva de lo que previamente se ha realizado con barreras. Como ya

se dijo en el capitulo anterior, la accesibilidad hace referencia al:
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“(...) conjunto de caracteristicas de que debe disponer un entorno, producto o servicio
para ser utilizable en condiciones de confort, seguridad e igualdad por todas las
personas y, en particular, por aquellas que tienen alguna discapacidad. La
accesibilidad puede entenderse en relacién con algunas de las formas bdsicas de
actividad humana: movilidad, comunicacién, comprensién y utilizacion.”

A menudo, y de manera creciente, se tiende a remarcar este caracter universalista de la
accesibilidad mediante el uso del concepto accesibilidad universal; aunque este adjetivo no
presuponga una concepcion diferente o mas general de la que aqui se propugna cuando se habla

de “accesibilidad” sin citar el término “universal”.

Como veremos, el primer objetivo de este curso es demostrar que no puede haber un
servicio publico eficiente, igualitario y universal, si éste no retne unas condiciones de
accesibilidad minimas. Al hablar de accesibilidad no nos estamos refiriendo sélo a la
posibilidad de entrar al edificio o entorno donde se preste el servicio, sino también a ser
entendido y atendido adecuadamente, a usar todos los servicios o dispositivos existentes
en el edificio, a disfrutar de unas condiciones de seguridad..., y todo ello considerando
que cualesquiera que sean las particularidades del individuo (fisicas, sensoriales,

mentales) ha de disponer de las mismas oportunidades que cualquier otro usuario.

Entendemos que los requisitos de accesibilidad necesarios para que lo anterior se

cumpla son relativos a:

* El acceso al lugar donde se presta el servicio

* La circulacion por los espacios publicos correspondientes

* La posibilidad de comunicacion

* La posibilidad de utilizar los mecanismos e interfaces de ayuda, soporte o
comunicacion, asi como de comprehender la informacion que se brinda (escrita,

oral, signada...).
Para cumplir con estos requisitos es necesario que los responsables del disefio,
organizacion, gestion y prestacion del servicio, incluidas las instalaciones y edificios,

comprendan e incorporen las siguientes premisas:

* la idea de diversidad humana: muchas de las exclusiones e injusticias en el

pasado (o incluso en el presente), sobre todo con las personas discapacitadas, se
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han basado en la idea de que hay una persona “normal”. Pero incluso si un
grupo es mayoritario dentro de la sociedad, el convertirlo en norma es marginar
al resto. Aunque en el pasado la segregacion social de los diferentes fuera

habitual, esta vision debe haber quedado felizmente superada ya.

* Los entornos en los que se presta un servicio pueden ser “discapacitadores”.
Una escalera a la entrada impide entrar a todas las personas que utilizan ruedas
para desplazarse (sillas de ruedas, carritos de bebé) o las que tienen dificultades
de ascender escalones (personas mayores 0 con lesiones). Estos entornos
pueden ser inseguros o0 agresivos: una mampara de informacién mal situada o
volada sobre el suelo puede provocar el choque de personas con deficiencias

visuales o, simplemente, distraidas.

* Los entornos pueden facilitar su utilizacion mediante un adecuado disefio y la
inclusion de las ayudas necesarias. Por ejemplo: una ventanilla de informacién
con un “bucle magnético” puede hacer posible la comunicacion de todas las
personas que llevan audifono, una zona de espera con asientos bien dispuestos y
cémodos pueden permitir a una mujer con avanzado estado de gestacién realizar

una gestion que requiere espera.

Como ocurre a menudo con el buen disefio, la accesibilidad universal debe ser invisible,
pasar desapercibida. Una entrada a nivel o con un suave desnivel a un edificio es una
solucién mucho més adecuada y estética que una silla montaescaleras fijada junto a un
tramo de escalones; ademas, todo el mundo se ve beneficiado por aquella solucién en la
medida en que nadie tendra que subir los molestos escalones. Los rebajes en las aceras,
0 los accesos casi al mismo nivel entre una autobls de piso bajo y una plataforma de
embarque en la parada son buenos ejemplos de soluciones universales, que casi no
percibimos y cuyo origen fue solucionar la accesibilidad de las personas con
discapacidades. Y es que cuanto mas general e invisible la solucion, mejor. La
accesibilidad universal cuando estd bien resuelta pasa desapercibida y es beneficiosa

para todos.
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Un principio fundamental: la Igualdad de Oportunidades

El nuevo marco politico en materia de discapacidad de la Unién Europea, se define en
1996 a partir de la “Comunicacion de la Comision sobre Igualdad de Oportunidades de

> A partir de esta fecha, se establece que el principio de

las personas con Minusvalia
igualdad de oportunidades® de todos los ciudadanos representa un valor inalienable y
comun a todos los estados, y se considera como el punto de referencia obligado al cual
deben remitirse las estructuras econdmicas y sociales, ademas de ser el fundamento del
planteamiento basado en el reconocimiento de los derechos de las personas con

discapacidad.

Igualdad de Oportunidades:

Se entiende por igualdad de oportunidades la ausencia de discriminacion, directa o indirecta, que tenga su
causa en una discapacidad, asi como la adopcion de medidas de accion positiva orientadas a evitar o
compensar las desventajas de una persona con discapacidad para participar plenamente en la vida
politica, economica, cultural y social.

Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y Accesibilidad Universal de las
Personas con Discapacidad. Art. 1.1

El principio de igualdad efectiva de derechos o igualdad de oportunidades, supone que
las necesidades de todas y cada una de las personas son de igual importancia, que el
respeto a la diversidad humana debe inspirar la construccién de las sociedades y que
deben emplearse todos los recursos disponibles para garantizar que todos los ciudadanos
disponen de oportunidades iguales a la hora de participar en la vida social’.La
vulneracion de este principio de igualdad se produce cuando una persona es tratada -de
manera directa o indirecta- menos favorablemente que otra en una situacién analoga o

comparable. Esto se denomina discriminacion.

La falta de accesibilidad, una discriminacion indirecta

Se entenderd que existe discriminacion indirecta cuando una disposicion legal o reglamentaria, una
clausula convencional o contractual, un pacto individual, una decision unilateral o un criterio o prdctica,
o bien un entorno, producto o servicio, aparentemente neutros, pueden ocasionar una desventaja
particular a una persona respecto de otras por razon de discapacidad, siempre que objetivamente no
respondan a una finalidad legitima y que los medios para la consecucion de esta finalidad no sean
adecuados y necesarios.

Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y Accesibilidad Universal de las
Personas con Discapacidad. Art. 6.2

® En la Comunicacion se establecen las directrices que luego se consagran mediante una Resolucion del
Consejo del 20/X11/96 sobre igualdad de oportunidades.

% El principio de igualdad de oportunidades por ser méas amplio, engloba el principio de no
discriminacion.

” Nota recogida de la Resolucién del Consejo sobre la igualdad de oportunidades de las personas con
minusvalia.
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2.2. El Servicio Publico hoy

El servicio publico y la atencidon al ciudadano. La modernizacion de las Administraciones
publicas y la necesidad de incorporar la accesibilidad como requisito de calidad y de
igualdad de oportunidades.

La idea de servicio publico se puede definir como una actividad técnica, no siempre
obligatoria, caracterizada por la prestacion de una utilidad, social o econémica, a los

ciudadanos.

La declaracion de servicio publico implica que queda reservada la titularidad del mismo
al sector puablico, por lo que en el ambito afectado la iniciativa privada queda, en
principio, subordinada a que la entidad puablica titular del servicio estime conveniente
acudir a formas de gestién indirecta que precisen su colaboracion (concesion,
arrendamiento, gestion interesada, concierto, sociedad de economia mixta) (Valero
Torrijos, 1997).

La propia nocion de servicio implica, en una de sus acepciones, la idea de utilidad,
provecho o beneficio en favor de otro, dimension que esta presente en toda la actividad

de las Administraciones Publicas en cuanto servidoras del interés general.

Las administraciones publicas deben proveer servicios a medida para satisfacer las demandas de los
usuarios en cuanto a facilidad de acceso (en sentido amplio), buena coordinacion y orientacion al usuario.

Kosmo Jérgen , Minister of Labour and Government Administration (2001),

24/7 Public Administration. Strategy and Measures.

Ministry of Labour and Government Administration. Oslo

La determinacién de asignar a una actividad el caracter de servicio publico, y su

reconocimiento como tal, resulta de las siguientes condiciones:

1. La existencia de una necesidad o una exigencia de interés publico, y que como
tal afecta y compromete el bienestar general.

2. La decision de la administracion pablica de asumir directa o indirectamente, la
satisfaccion de esa necesidad.

3. La circunstancia de la necesidad de que la administracion de esa actividad se

lleve a cabo, en virtud de esa misma decision, mediante un régimen propio, que
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es el que en términos generales o particulares se ha previsto para aquellas

actividades que se asuman como servicio publico.

Desde el punto de vista de las diferencias entre el servicio prestado por la
administracion o por una entidad privada, existen condicionantes especificos que
caracterizan los procesos de gestion puablica. Estos son mas complejos que los
determinados por el mercado, pues el proceso de innovacién y mejora debe ser inducido
no por las necesidades derivadas de la competencia, sino desde la decision gerencial de

origen politico.

Del mismo modo, el valor creado se debe medir por métodos alternativos a los precios
de mercado, pues estos no existen. Asi, la mejor manera de determinar la verdadera
utilidad de un servicio publico es a través de lo que éste procura, es decir, la variacion
experimentada en el bienestar de los ciudadanos o usuarios del servicio. Ese bienestar
ser4d mayor cuanto mejor y mas amplia sea la provision del servicio, pues ésta

aumentara tanto el bienestar individual como el nimero de ciudadanos afectados.

El proceso de mejora y modernizacion de los servicios publicos: el ciudadano como

cliente

La Administracién es un servicio que -segun la OCDE- tiene como cliente al pablico, de
modo que debe responder a los derechos, deseos y necesidades de éste. Desde este
punto de vista, podemos asimilar a las administraciones publicas con empresas de
servicios y, en consecuencia, poner el énfasis en hacerlas méas eficientes, menos

burocréaticas y mas acordes con las demandas y necesidades individuales del ciudadano.

Ya no es suficiente el objetivo de cumplir el objetivo que reclama el ciudadano
cumpliendo unos procesos de conformidad con las normas administrativas. El
ciudadano debe ser objeto de atencion adecuada por parte de los profesionales que éste
sufraga con sus impuestos, debiendo imperar una cultura de servicio, eficiencia y
eficacia que generalmente ha estado ausente de la practica. Las administraciones

publicas han dejado atras su consideracion como proveedores de servicios minimos y
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deben adquirir un papel protagonista liderando los avances y cambios sociales y

optimizando sus servicios.

Como reconoce la OCDE en su documento La Administracion al Servicio del Publico
(MAP, 1996):

Los gobiernos vienen acometiendo desde hace varios afios actuaciones de reforma de
sus Administraciones Piiblicas presididas por la idea de que la creencia cldsica en unas
relaciones descompensadas entre Administracion -administrados debe dejar paso a
una nueva concepcion de cardcter igualitario en la que la Administracion no es sino

un servicio y el puiblico, su clientela. (Pdg. 8)

Nos encontramos, por tanto, con que se esté intentando provocar un cambio de cultura
organizativa que significa pasar de ser una organizacion que tramita expedientes a otra
que presta unos servicios a los clientes, que son los ciudadanos y que son merecedores
de las mismas atenciones que habitualmente se prestan en el ambito privado donde

existe una contraprestacion econémica directa y, a menudo, inmediata.

Pero mas alla del servicio individual, la promocién del interés general es también
consustancial con la tarea de las administraciones publicas. Como sefiala el Ministerio
de Administraciones Publicas (2003):

En la consideracidon del ciudadano como cliente de la Administracion Publica debe
conciliarse la defensa del interés general con la defensa del interés individual como

usuarios directos de los servicios publicos.

Para lograr esa Administracion capaz de conciliar ambos objetivos se desarrollé el
Libro Blanco para la Mejora de los Servicios Publicos (MAP, 2000), que, segun sus
propias palabras, constituye una aproximacion basica para el logro de una
Administracion moderna, dinamica y dedicada a su fin primordial: mejorar la atencién
y el servicio a los ciudadanos, un proceso que afecta a las administraciones publicas de

muchos paises®.

® Todos los paises de nuestro entorno econémico y cultural estan implicados en mayor o menor extension,
en procesos de modernizacién de sus Administraciones Publicas y en el desarrollo de actuaciones
sucesivas sobre un subsistema que precisa optimizar su rendimiento y servir mejor a una sociedad que
cambia su problematica y modifica sus necesidades.
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Para desarrollar ese proceso se requiere una organizacion adecuada con técnicas de
gestién que posibiliten la oferta de servicios de calidad, y también unos nuevos
principios, que habran de ser compartidos por las distintas administraciones:

Las Administraciones Publicas (...) han de orientar sus actuaciones internas y
externas, en la gestion de las personas y en la gestion del conocimiento, de
conformidad con ciertos principios generales que faciliten su adaptacion a las

exigencias de los nuevos tiempos y definan una orientacion clara sobre el medio plazo.

Entre esos principios ha estar sin duda el de igualdad efectiva, es decir, el derecho de
acceso a cualquier servicio o prestacion en condiciones de igualdad por parte de

cualquier ciudadano.

Este caracter igualitario implica contemplar las necesidades de colectivos con
necesidades especiales, como son las personas con discapacidades, que en el caso

espanol ascienden al 9 % de la poblacion,

Las innovaciones tecnoldgicas, los cambios demograficos, la globalizacion econdémica y
social, la necesidad de proteccion medioambiental, etc., configuran un entorno de mayor
complejidad en el que se han de desenvolver los poderes publicos. Podemos decir que
los grandes retos que afrontan nuestras administraciones (Diputacion de Barcelona,
1996) son consecuencia de una situacion caracterizada por la incertidumbre de futuro, la
diversificacion de las demandas y la permanente escasez de los recursos economicos. La
reforma y modernizacién de la administracion publica que se precisa consiste
basicamente en construir una administracion al servicio de la sociedad, que tiene
confianza en los ciudadanos y merece a su vez la de éstos (Diputacién de Barcelona,
1996):

* Una Administracién que asegura bienes y servicios publicos de calidad:
asegura las infraestructura y los servicios publicos necesarios para la mejora de

la calidad de vida.
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* Una Administracion receptiva, orientada al ciudadano: que percibe al
ciudadano receptor de servicios publicos cada vez mas como un cliente. Una
administracion, por tanto, disefiada desde el punto de vista del ciudadano:

* accesible, comprensible y transparente, que escucha y responde a los problemas
del ciudadano.

* Una Administracion equilibrada y austera: que, ante las nuevas necesidades
sociales, no crece de forma inercial sino que discute prioridades y evalla costes
y beneficios; que ha de actuar, pues, con flexibilidad en la creacion y gestion de
los servicios.

* Una Administracion abierta: que actla respetando y alentando el pluralismo
social, que tiene capacidad de interlocucion, que sabe que no es autosuficiente y
que reconoce que los intereses colectivos ya no son patrimonio exclusivo del
Estado

El Libro Blanco para la Mejora de los Servicios Publicos establece un conjunto de
politicas, estrategias y medidas necesarias para impulsar la modernizaciéon de las

AA.PP., con los siguientes objetivos generales:

*  Promover la gestion de calidad en las AA.PP.

* Mejorar la atencion a los ciudadanos y establecer un sistema integral de
comunicacion con la Administracion

*  Configurar una organizacion flexible y eficaz

*  Definir una nueva politica de direccién y desarrollo de las personas

* Integrar la Administracion Publica en la Sociedad de la Informacion y del
Conocimiento.

* Favorecer la competitividad del sistema econdmico y hacer sostenible el

progreso

El desarrollo de estos objetivos requiere de actuaciones combinadas que se refuercen y

complementen.
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2.3. Las necesidades de accesibilidad en el servicio publico

La accesibilidad en el servicio ptiblico como un derecho y un beneficio para todos: el
interés individual y colectivo. La importancia de la formacion de los/as empleados /as
publicos/as.

La mejora de accesibilidad en las administraciones publicas es una politica transversal
que contribuye efectivamente al cumplimiento de todos los propositos planteados en el
apartado anterior en relacion con la modernizacion de los servicios publicos.
Concretamente, podemos identificar distintos aspectos en los que la accesibilidad esta
muy vinculada para la prestacion de un servicio publico adecuado: la calidad en la
gestion publica, la atencién a los ciudadanos, el acceso sin barreras a la sociedad de la

informacidn y conocimiento, la rentabilidad econdémica y sostenibilidad....
La accesibilidad como intereés individual y colectivo en el servicio publico

Consideramos que para alcanzar una mayor capacidad de respuesta o receptividad de la
Administracion hacia sus ciudadanos se han de incorporar medidas que mejoren su
accesibilidad para todos, lo que redunda en la idea de que las intervenciones en la
supresion de barreras y promocion de accesibilidad son una mejora imprescindible para
la modernizacion de la Administracion. Algunos de los argumentos que confirman esta

hipdtesis son:

El concepto de receptividad (“responsiveness”) de la Administracion; segun la OCDE:
Una Administracion receptiva, en el sentido que entienden los paises de la OCDE, es
aquella que tiene en cuenta la capacidad de cada persona para hacer frente al proceso
administrativo, facilitando su acceso a las prestaciones que tiene derecho a esperar de

la Administracion (pag. 9).

Para que se de esa receptividad se establecen cuatro grandes campos o ejes:

a. Lacomprensibilidad del sistema administrativo
b. Responder a las necesidades de los “clientes”

c. Laaccesibilidad®
d. Fomentar una participacion activa

% Considera la OCDE que la accesibilidad debe ser: “al mismo tiempo espacial (situacion de las oficinas),
material (instalaciones para los minusvalidos u oficinas de atencion al publico que permitan un facil
didlogo), temporal (horas de apertura adaptadas a los horarios laborales de la poblacion) y cognoscitiva
(instrucciones, formularios o comunicaciones facilmente comprensibles)”.
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Cuatro ejes, que vistos desde una perspectiva actual™®

y amplia, no son mas que distintas
expresiones o requisitos imprescindibles para instaurar la plena accesibilidad en el

servicio.

La necesidad de adaptaciones especificas para facilitar el acceso de determinados
colectivos de forma singularizada no puede verse como algo ajeno a este proceso,
puesto que responde a los criterios de receptividad expresados (especialmente los
puntos b y c).

Por otra parte, el sentido del servicio que ha de prestar una administracion moderna,
como reconoce el propio Libro Blanco también refuerza esa argumentacion segun la
cual la accesibilidad, y la consideracion de las necesidades particulares, contribuye a la

prestacidn de un servicio mas receptivo por parte de la administracion:

La atencion al ciudadano, individualmente considerado, ha de hacerse compatible con
la atencion a los ciudadanos, como esa entidad colectiva que se encarna en la propia
sociedad. Corresponde a las Administraciones Publicas -en tanto que instrumentos
para la implementacion de politicas- cohonestar los legitimos derechos individuales
con los intereses generales que no queden atendidos por efecto de la agregacion de

aquellos (pag. 25).

En definitiva, la mejora de accesibilidad redunda en mayor calidad del servicio al
aumentar la “receptividad” de la Administracion, y ser ésta fundamental para la
satisfaccion de las demandas de los usuarios o ciudadanos.

Como sefiala Rodriguez Fernandez (2000)™:

Podemos definir la calidad como el proceso mediante el cual se pretende entender las
necesidades de los clientes/usuarios, aceptarlas como propias, adoptar las medidas que
correspondan para satisfacerlas y estar en disposicion de volver a empezar el proceso. Dicho
con otras palabras: conseguir la satisfaccion del usuario de forma continuada a la vez que la

de la administracion mediante el trabajo bien hecho

19| a que caracteriza a la Accesibilidad Universal, como fue anteriormente recogido.
! Rodriguez Fernandez (2000). La calidad en la Administracion Publica, en Requena Antonio, Trinidad
(coord.) Evaluacion y calidad en las organizaciones publicas. Pag. 109. Editorial INAP. Madrid.
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Esta doble consideracion de la mejor satisfaccién de las necesidades sociales e
individuales a través de mejoras de accesibilidad es la idea basica que sustenta este

Manual, y se puede resumir en el siguiente esquema.

GRAFICO Efecto de la mejora de accesibilidad en el Servicio Publico

+ Bienestar de
cada usuario

+ NUmero de /

Usuarios

MAYOR
ACCESIBILIDAD

MAYOR
EFECTIVIDAD

Aqui se muestra doble incidencia de esas mejoras mediante la mejora individual de cada
usuario de la administracion (mejor prestacion del servicio) y la posibilidad de atender a
un namero mayor de ellos, puesto que nadie queda excluido por motivo de barreras. La
accesibilidad contribuye no so6lo a posibilitar el acceso de una parte importante de los
ciudadanos al servicio publico, sino también a hacer que el resultado sea mejor para
todos los demdas. Un entorno mejor concebido y unas atenciones mas adecuadas o
accesibles producen una mejora de la calidad del servicio y, en consecuencia, una

mejora del bienestar individual y colectivo.

A su vez, el doble efecto implica una mayor efectividad, es decir, mejor utilizacion de
los recursos de la administracion para la consecucion de sus fines: una mejor atencion al

maximo de ciudadanos.

La necesidad de incorporar accesibilidad en el Servicio Publico.

La provision de recursos para que las administraciones publicas sean, tanto en sus
medios fisicos como electrénicos, accesibles a todas las personas, es una vieja
reclamacion de las personas con discapacidad. Actualmente esta necesidad ha sido
recogida en diversos documentos, declaraciones y normativas con objeto de introducir

los cambios necesarios en los servicios publicos.
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Como representacion de las reclamaciones que desde el movimiento asociativo de las
personas con discapacidad se han venido realizando nos fijaremos en la Declaracion de
Madrid del afio 2002.

La Declaracion de Madrid

En 2002, se reunieron en Madrid 600 participantes en el Congreso Europeo sobre
Discapacidad, representantes de los derechos de mas de 50 millones de europeos con
discapacidad. De esa reunion surgio la llamada Declaracion de Madrid que sefialo la
necesidad de introducir cambios en las administraciones publicas para hacerlas mas
accesibles y evitar cualquier discriminacién. La declaracion plantea que las autoridades
publicas deben dar ejemplo y por consiguiente deben ser el primer pero no Gnico actor

en este proceso.

En el nivel institucional los mayores cambios que se proponen para acometer reformas
provienen de la necesidad de garantizar la igualdad de oportunidades y no
discriminacion. En el ambito europeo esto se consiguié plasmar en el Tratado de
Amsterdam de 1996, lo que faculta a la UE para combatir con sus medios la
discriminacion. En el caso espafiol el derecho efectivo a la igualdad de oportunidades de

todas las personas surge de la propia Constitucion.

Intervencion de la Unién Europea

Sobre la base de la experiencia de la UE en la lucha contra la discriminacion por
motivos de sexo, y como consecuencia de las campafias desarrolladas por las
organizaciones de personas discapacitadas desde los primeros afios 90 se lleg6 en 1997
a un acuerdo sobre la necesidad de que la Comunidad Europea combatiera también la
discriminacion por otros motivos. Las organizaciones de la sociedad civil y el
Parlamento Europeo fueron decisivas para llevar adelante este debate que se plasmo en
la redaccion del articulo 13 del Tratado de Amsterdam®?:

Este articulo constituyd un avance muy importante en la lucha contra la discriminacién

a nivel de la UE, porque permitio a la Comunidad adoptar medidas para luchar contra la

12 Without prejudice to the other provisions of this Treaty and within the limits of the powers conferred
by it upon the Community, the Council, acting unanimously on a proposal from the Commission and after
consulting the European Parliament, may take appropriate action to combat discrimination based on sex,
racial or ethnic origin, religion or belief, disability, age or sexual orientation.
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discriminacion por nuevas razones que incluian el origen racial o étnico, la religion o

convicciones, la edad, la discapacidad y la orientacidn sexual.

A nivel europeo, quizé la mayor influencia procede de la directiva de la Unién Europea
sobre igualdad de trato en el empleo y la ocupacién adoptada por el Consejo el 27 de
Noviembre de 2000.

Esta directiva ha inspirado en nuestro pais el desarrollo de una ley antidiscriminacion, la
Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades No Discriminacion y Accesibilidad

Universal de las Personas con Discapacidad,

La ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No Discriminaciéon y Accesibilidad

Universal de las personas con discapacidad

Esta ley, que tiene por objeto establecer medidas para garantizar y hacer efectivo el
derecho a la igualdad de oportunidades de las personas con discapacidad conforme a
los articulos 9.2, 10, 14 y 49 de la Constitucion establece en su articulo 2, Principios, el
concepto de Transversalidad de las politicas en materia de discapacidad, como el
principio en virtud del cual las actuaciones que desarrollan las Administraciones
publicas no se limitan Gnicamente a planes, programas y acciones especificos,
pensados exclusivamente para estas personas, sino que comprenden las politicas y
lineas de accidn de caracter general en cualquiera de los ambitos de actuacion publica,
en donde se tendran en cuenta las necesidades y demandas de las personas con

discapacidades.

El ambito de aplicacion de la ley (Art. 3) recoge en su apartado e) las Relaciones con
las Administraciones publicas y en su Disposicion final quinta Condiciones bésicas de
accesibilidad y no discriminacion en las relaciones con las Administraciones Publicas
el establecimiento en el plazo de dos afios desde su entrada en vigor de las condiciones
basicas de accesibilidad y no discriminacién que, segun lo previsto en el articulo 10
deberan reunir las oficinas publicas, dispositivos Yy servicios de atencién al ciudadano
y aquellos de participacion en los asuntos publicos, incluidos los relativos a la
Administracién de Justicia y a la participacion en la vida politica y los procesos
electorales.
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Esta misma Disposicidn establece que en el plazo de tres a cinco afios desde la entrada
en vigor de esta ley, todos los entornos, productos y servicios nuevos seran accesibles, y
toda disposicién, criterio o practica administrativa discriminatoria sera corregida.
Estas mismas condiciones seran de aplicacion en el plazo de 15 a 17 afios en el caso de

entornos, productos y servicios ya existentes.

En cuanto al acceso y utilizacion de bienes y servicios a disposicion del publico, la
Disposicidn final sexta establece un plazo de cinco a siete afios para el cumplimiento de
unas condiciones béasicas de aplicacion en los bienes y servicios nuevos de titularidad
publica a disposicién del publico. Cuando estos sean ya existentes y susceptibles de
ajustes razonables, tales ajustes deberan realizarse en el plazo de 12 a 14 afios desde la
entrada en vigor de la ley, si los bienes y servicios son de titularidad privada

concertados o suministrados por las Administraciones publicas.

La formacion de los empleados/as publicos/as

En el contexto que venimos describiendo, el papel de la formacién de los empleados/as
publicos/as es vital; el propio texto ya citado de la OCDE sefiala, incidiendo en la falta

de conocimientos que permita implementar la receptividad, que...

Existe una carencia real de conocimientos, tanto en lo que se refiere al modo en que
podria definirse la receptividad (responsiveness) como en las modalidades por las que
las medidas adoptadas para incrementarla conducirdn a través de vias suficientemente

previsibles para poder planificarse, a una mejora indudable de los resultados.

La consecuciéon ultima de los resultados deseados y planificados en la reforma
administrativa solo pueden tener lugar si se proporciona un mayor conocimiento sobre
la idea de “receptividad” (y con ella entendemos, como lo define la propia OCDE —pag
63- fundamentalmente inteligibilidad y accesibilidad de la Administracion, su
capacidad para responder a las necesidades de los clientes...) y la forma como llevarla
a cabo a través de diferentes medidas.

Esta coincidencia entre el documento de la OCDE y nuestros planteamientos sobre la
mejora de accesibilidad nos conducen a dos conclusiones que fundamentan la

oportunidad y necesidad de este curso:
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* La importancia de la formacion en accesibilidad para el personal de las
Administraciones Publicas

* La evidencia de que las mejoras de accesibilidad no son una “carga”, sino una
forma de alcanzar el fin Gltimo de la administracién: llegar de la forma mas

efectiva al mayor numero de ciudadanos.

Uno de los elementos prioritarios en la formacion debe consistir en la concienciacion de
los empleados/as publicos/as contra los prejuicios que favorecen la discriminacion. La
discriminacion ocurre cuando las personas que prestan un servicio, aun careciendo de
mala voluntad, ignoran o dejan de tener en cuenta que las personas con discapacidad (o
las de otro sexo, cultura, raza, etc.) son sobretodo seres humanos con sus propias
caracteristicas y habilidades; y que éstas diferencias han de ser tenidas en cuenta a la
hora de ejercer el servicio, promoviendo soluciones adecuadas, bien hayan sido estas
previamente planificadas o, por el contrario, sean discrecionales y adaptadas a la

necesidad singular planteada.

Este curso ha sido concebido a partir de las anteriores ideas y en su desarrollo se
comprobara como las mejoras de accesibilidad no requieren necesariamente grandes
cambios o costosas transformaciones, pero si un cambio de actitud y de enfoque que
habra de repercutir positivamente sobre todos los “clientes” o ciudadanos que esperan
recibir un servicio publico siempre con la mejor calidad y atencion; y especialmente
sobre aquellos que, por causa de su discapacidad, habian quedado excluidos de su

disfrute.
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2.4. Caracteristicas del servicio publico accesible.

Definicion del servicio puablico accesible. El trato hacia el ciudadano, los recursos
que se pueden utilizar y la idea de suplencia.

¢ Qué entendemos por un servicio publico accesible?

De acuerdo con las ideas ya expuestas, un servicio publico accesible sera aquel en el
que se aunen la receptividad y la no discriminacion, es decir, cuando la prestacion se
produce en condiciones de calidad e igualdad para todas las personas con independencia
de su capacidad o preparacion.

En un servicio publico accesible se conjugara la elevada calidad de atencion, con la
adaptacion del servicio a las condiciones singulares del ciudadano. Para ello las
instalaciones o el medio a través del que se presta el servicio deben reunir los criterios
de Disefio para Todos, y en su caso, ante la imposibilidad de ofrecer igualdad de acceso
por causa de obsolescencia de las instalaciones u otro motivo, se garantizara la
provision del servicio en condiciones similares mediante los medios sustitutivos

necesarios (principio de Suplencia).

Los elementos que mas intervienen o se han de considerar para ofrecer un servicio

plblico accesible son los siguientes®®:

* El entorno urbanistico inmediato

* La edificacion

* La comunicacion y sefializacion

* La informacion presencial y telefénica

*  Los procesos administrativos y sus instrumentos (formularios, impresos...)

*  Los terminales electronicos que prestan servicios

* Los medios electronicos de informacidn, acceso y servicio, ya sean presenciales
0 por via internet.

* Los protocolos de intervencion en emergencias

13 Buena parte de los criterios técnicos que es preciso tener en cuenta en relacién con la lista anterior se
presentan en el capitulo 7, junto con una serie de recomendaciones practicas.
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*  Otros protocolos de intervencion y atencion

*  Mecanismos de feed-back (quejas, sugerencias....)

En general, y como norma aplicable a cualquier entorno, un servicio publico accesible
se caracterizara por la utilizacion general de los principios de Disefio para Todos,
evitando las soluciones adaptadas especificamente a las caracteristicas de un tipo de
usuario, tales como los monta escaleras o los recorridos alternativos. El principio de
adaptacion razonable se aplicara s6lo cuando la concepcidn del servicio de acuerdo a los
principios del Disefio para Todos no sea posible. En tal caso se impondra el uso de
medios adaptados alternativos de aplicacion singular, como los citados, cuando sea
preciso. So6lo en casos muy extremos y justificados se aplicara el principio de suplencia,
entendido este como la utilizacion de cualquier medio para efectuar la provision del

servicio cuando este no pueda ofrecerse en las instalaciones (ver Cap. 7).

La suplencia —que vemos a veces reflejada en los periodos electorales con el
desplazamiento de la urna hasta la calle, cuando el colegio electoral es inaccesible, para
posibilitar la ejecucion del derecho al voto a personas con discapacidades motrices - no
debe ser mas que una solucion extrema y coyuntural, y debe corresponderse con un
periodo limitado de tiempo en el que el servicio no se puede ofrecer en condiciones de

plena accesibilidad.

En resumen, podriamos decir que los elementos mas importantes para conseguir una

administracién moderna, receptiva y accesible son**:

v" Muticanalidad de la informacion: disponer de toda la informacién en
varios canales de comunicacion: escrito, audio, braille, electronico,
telefonico, etc.

v Integracion de la informacion: organizar la informacion de manera tal
que los ciudadanos no tengan que realizar grandes desplazamientos
dentro del edificio.

v Integracion de los servicios de atencion: implementar el sistema de
“ventanilla Unica de servicios”.

v Lenguaje claro y sencillo: utilizar un lenguaje claro y comprensible en
la informacion que se ofrece en todos los canales que se utilicen.

v' Aplicacion de soluciones tecnoldgicas: introducir las nuevas
tecnologias adaptandolas a las necesidades del ciudadano.

¥ En el capitulo 7.2 se desarrollaran estos temas.
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Llevadas estas ideas al campo de la reforma de la administracion y los servicios
publicos podemos decir que los poderes publicos deben desarrollar estrategias para
producir servicios (de informacion, documentacion....) accesibles para todas las
personas, incluidas aquellas con diferentes discapacidades. La informacion debe estar

disponible por distintos medios*:

- Enformato electronico accesible 24 h al dia
- Con servicio telefonico adicional que permita ademas de obtener informacion
realizar determinadas tareas administrativas simples

- Mediante atencion personal

En relacién con la informacién suministrada por via escrita, y dependiendo de la
importancia y frecuencia con que se facilite ésta, se puede disponer de versiones en

braille, en grabacion de audio, impresa en letra grande, etc.

18 Criterios tomados de Ministry of Labour and Government Administration (2001) 24/7 Public Administration Oslo.
El programa 24/7 para la modernizacion de la administracion pudblica noruega es una de las nueve
reformas introducidas para la innovacion y modernizacion del sector publico en aquel pais. Esta reforma
se refiere a la interaccion entre los usuarios y la administracion publica. Se entiende que ésta ha de ser
percibida por aquellos como un sistema integrado entre sectores y niveles de la administracion a través de
un interfaz comin.La reforma contiene la idea de que la administracion publica 24/7 es una
administracion optimizada para la accesibilidad de los usuarios y su comodidad, mediante la realizacién
de los medios ya sefialados.
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2.5. Consecuencias econdémicas de la mejora de accesibilidad

Las ventajas econémicas de las politicas de mejora de la accesibilidad. Los datos
sobre estos beneficios econémicos en casas de vivienda.

El grado de accesibilidad con que se dota a los edificios, instalaciones y servicios
depende, en dltima instancia, de agentes privados, tales como los arquitectos,
promotores y compradores de viviendas, por un lado, y los arquitectos, funcionarios y
personalidades politicas, por otro. Sus decisiones son producto de su concienciacion,
experiencia y conocimiento y éstas, a menudo, son escasas. Un argumento importante
para favorecer el interés y acabar con ciertos prejuicios (“la accesibilidad es cara”) es el
econdémico: las mejoras en la eficiencia o en el balance entre costes provocados e

ingresos percibidos gracias a la mejora en las condiciones de accesibilidad.

No existen, 0 no conocemos, trabajos que comparen cientificamente las mejoras de
eficiencia en oficinas de la administracion publica producto de mejoras de accesibilidad;
no obstante, la observacion de ciertas tendencias registradas en el disefio de oficinas de
atencion al publico nos aportan algunas pistas. De manera creciente, los espacios de
atencion se plantean de forma mas accesible, abierta y facilitando la interaccién entre el
personal de atencion y el publico; es decir, se tiende a reducir barreras al acceso y
comunicacion, facilitando la rapidez en la gestion, el acortamiento de desplazamientos y
reduciendo obstaculos, mobiliario, etc. Esto se observa de modo similar y con fines
estrictamente comerciales en la disposicién de muchos espacios de venta, tales como
farmacias, cafeterias, etc., donde se tiende a nivelar el acceso con la via publica, ampliar
los espacios de paso y colocar los mostradores de forma mas abierta —sin interponer
barreras- entre el empleado y el cliente. Este proceso de facilitacion no se produce como
consecuencia de ninguna normativa de accesibilidad, sino como respuesta a las
demandas de los clientes, al cambio en la concepcién del servicio y, en definitiva, a la

busqueda de una eficiencia cada vez mas caracterizada por la supresion de barreras.

Si existen, en cambio, estudios comparativos sobre costes y beneficios de la mejora de
accesibilidad en edificaciones privadas, viviendas. Todos los trabajos, como veremos,
muestran que la eliminacion de barreras es rentable, no sélo socialmente sino también
para los propios promotores privados, que pueden aumentar su volumen de negocio si

construyen viviendas para todos.
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Los siguientes apartados resumen los aspectos mas destacados de la investigacion
realizada al respecto por Alonso (1999). Aunque referido este trabajo especificamente a
las viviendas privadas, consideramos que buena parte de los argumentos y demandas

planteadas son extensivos a la edificacion o entornos publicos.

2.5.1. Los costes de la accesibilidad en las viviendas

Existe el mito de que la accesibilidad es cara. Hoy no se sostiene. Las soluciones de
accesibilidad de las viviendas no requieren mas metros cuadrados, cuando existe un
buen disefio. Los elementos basicos que definen un espacio accesible estan relacionados
con el disefio y no con la incorporacion de soluciones muy especificas, raras o
minoritarias; y tampoco con la imagen hospitalaria de algunos elementos auxiliares o
ayudas técnicas. Las viviendas accesibles o adaptables no tienen porque diferenciarse de
las demas excepto en su cuidadoso disefio y uso del espacio de acuerdo a las
necesidades de un mayor espectro de usuarios.

No hay resultados definitivos sobre cuanto mas cuesta hacer una vivienda accesible para
una persona discapacitada (en silla de ruedas, por ejemplo), ni los puede haber, pues son
demasiados los factores que inciden sobre los costes: la tipologia edificatoria, formas de
parcela u orografia. Pero ha habido diversos estudios que han comparado el coste de un
proyecto de ejecucién no accesible, con el resultante tras los cambios precisos para que
lo sea. Una vez replanteado el proyecto la diferencia de coste de construccién y suelo es
muy pequefa. Trabajos procedentes de EE.UU., Holanda, Gran Bretafia y Noruega
cifran las diferencias entre menos de cero y 4,2 %, dependiendo del tipo de promocién y
la experiencia adquirida por los disefiadores y constructores. Generalmente el
sobrecoste proviene de la mayor superficie requerida, mientras los ahorros proceden de
cambios como quitar el umbral inferior de las puertas (Holanda) o la menor superficie

de pared interior.

En cuanto a los costes a posteriori, es decir, los derivados de eliminar barreras ya
existentes, el Centro Estatal para la Autonomia Personal y Ayudas Técnicas (CEAPAT)
en base a su propia experiencia de reformas, ofrece algunas cifras indicativas. Por

ejemplo™®, poner un elevador para salvar la altura de un primer piso cuesta mas de

18 Datos de 1997, actualizados a euros de 2003.
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23.300€ y para tres pisos mas de 64.700€. Una rampa de portal tiene un coste medio de
11.300€, las reformas mas usuales en los bafios (bafiera, bidé....) 6.000€ y aumentar los

anchos de puerta casi 3.000€

Estas cifras nos dan una idea de lo costoso que puede resultar transformar una vivienda
con barreras que, ademas, nunca alcanzara el grado de eficiencia de otra concebida

originalmente para ser usada por todo tipo de personas.

2.5.2. Los beneficios de la accesibilidad

Hasta ahora la mayoria de las valoraciones de la accesibilidad se ha realizado con
estudios coste-efectividad, es decir, calculando los costes minimos en que habria que
incurrir para la consecucion de unos objetivos previamente dispuestos, como hacer
practicables para sillas de ruedas espacios que previamente no lo eran. Otros trabajos
realizados con metodologia coste-beneficio han estimado los beneficios de una forma
indirecta, principalmente a través de los ahorros de costes derivados de la mejora de

accesibilidad en las viviendas. Es decir:

El menor coste del mantenimiento de enfermos o discapacitados en sus casas, en

lugar de internados en centros especializados.

La reduccién de las ayudas publicas para adaptacion de viviendas de discapacitados.

El ahorro en realojo de personas discapacitadas.

La reduccidn de la asistencia social y sanitaria a domicilio.

Hasta ahora no se habia realizado una estimacion directa de los beneficios percibidos
por los usuarios de espacios accesibles. El trabajo del IUEE e IMSERSO la ha hecho
posible a través del Illamado Método de Valoracion Contingente (MVC), de amplia
utilizacion en la valoracién de activos medioambientales y otros bienes publicos. Este
método, que utiliza informacion procedente de encuestas, ha permitido calcular esos
beneficios, no solo para los discapacitados, sino para todas las personas que son
beneficiarias de una mejora de accesibilidad en las viviendas (ancianos, embarazadas,
nifios, personas con carritos o bultos, etc.). Las encuestas se realizaron en 1.107 hogares
de Madrid y Barcelona. En ellas la persona encuestada (cabeza de familia o conyuge)

era informada con cuidada neutralidad sobre las consecuencias de diversas barreras
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arquitectonicas habituales. Se le mostraban para ello 21 fotografias de situaciones
provocadas por las barreras a diversos tipos de personas y, en contraste, otras 10
fotografias de viviendas en que esas situaciones se habian evitado gracias a un buen
disefio y planificacion. La persona encuestada debia a continuacion elegir que vivienda
supuestamente compraria si hubiera de elegir entre dos con similares caracteristicas de
situacion, altura, superficie o calidades, pero diferenciadas por su grado de accesibilidad
y su precio (la vivienda accesible resultaba un cierto porcentaje mas cara que la
vivienda con barreras). De las respuestas a este mercado hipotético se dedujo la
valoracion de los hogares por la incorporacién de mayor accesibilidad en las viviendas.
El resultado principal es que un hogar medio de ambas ciudades estaria dispuesto a
pagar un 12,5 % mas por su nueva vivienda a cambio de la supresion de todo tipo de
barreras arquitectonicas. La prevision y la comodidad que reporta la accesibilidad son

los principales motivos manifestados por los hogares para aceptar pagar mas por ella.

2.5.3. Conclusiones

El estudio justifica que la construccion accesible no tiene porque ser mas cara y
demuestra que aun siéndolo resulta socialmente rentable y puede generar beneficios
netos para aquellos promotores que sepan hacer efectiva la gran demanda potencial
existente. EI 70% de los hogares encuestados reconoce la accesibilidad como un
elemento de calidad de la vivienda por el que valdria la pena pagar, si fuera preciso. No
obstante, como ya se ha recalcado, la buena accesibilidad procede mas de un disefio
consciente y minucioso en las entradas y espacios interiores de los edificios que de una

mayor superficie 0 equipamientos.

El trabajo también demuestra que la informacion sobre los efectos de las barreras en
todo tipo de personas, sea cual sea su estado fisico, hace aflorar una demanda amplia de
accesibilidad, lo que supone un incentivo econémico para el disefio sin barreras en las

viviendas de nueva construccion y en las rehabilitaciones.

Podemos concluir que la inversion en promocion de accesibilidad es necesaria y esta
econdémicamente justificada, pues es rentable privada y socialmente gracias a que todo
tipo de hogares puede reconocer y valorar la mejora de bienestar que provoca la

eliminacion de barreras.
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3.1. Diversidad humana y accesibilidad

La diversidad como valor positivo. El reconocimiento de las diferencias entre las personas.
La diversidad como fundamento de la accesibilidad. La centralidad del sector publico para
liderar las iniciativas a favor de la accesibilidad.

“Los seres humanos difieren entre si de muchas maneras. Tenemos
caracteristicas y circunstancias externas, diversas. Comenzamos a Vvivir con
diferentes dotes de riqueza y compromisos heredados. Habitamos en diferentes
ambientes naturales, algunos mas hostiles que otros. Las sociedades vy
comunidades de las que formamos parte nos ofrecen diversas oportunidades de
las que podemos o no podemos hacer.” (A. Sen, 1995)

La idea de “diversidad humana” hace referencia a las multiples diferencias que existen
entre los seres humanos (ya sea por razones de género, edad, origen, clase social) en un
sentido positivo, esto es, entendiendo y aceptando estas diferencias como una
caracteristica que nos iguala a todos. Estas diferencias no contienen en si mismas una
valoracion particular de las personas, si no que describen, simplemente, caracteristicas

personales de cada una de ellas.

Ahora bien, cuando alguna de estas caracteristicas (ya sean fisicas, sociales o culturales)
implica ademas, una desventaja respecto a otras personas O grupos de personas,
entonces, esta diferencia se transforma en desigualdad. El concepto de desigualdad si
conllevan una sub o sobre valoracidén de estas diferencias y se manifiesta multiples
maneras: diferencias en el trato, en las oportunidades, en el acceso a recursos o bienes

sociales, etc.

Mientras que el concepto de diversidad se asocia con la aceptacion de las diferencias, -
y por lo tanto, se asume que estas diferencias no vulneran el derecho a la igualdad de
trato, oportunidades y acceso a bienes y recursos - las desigualdades si reflejan aquellas
caracteristicas que socialmente se transforman en desventajas para determinadas

personas, respecto a otras.

En la vida cotidiana — y sobre todo en las ciudades — diariamente se presentan una serie
de circunstancias que pueden dificultar el desarrollo de las actividades mas comunes
que realizan las personas: caminar por la calle, cruzar una avenida, tomar un transporte

publico, pedir informacion, etc. Estas dificultades, también conocidas como “barreras”,
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se producen cuando los entornos, productos o servicios no estan disefiados o adaptados
a las necesidades y capacidades de las personas. Si tenemos en cuenta la diversidad de
personas, de caracteristicas, capacidades y necesidades, entenderemos que todos/as
podemos encontrarnos con entornos, productos o servicios que no podamos utilizar

correctamente o acceder con facilidad:

““Las personas mayores, los nifios, las personas gruesas, altas y bajas, los que
sufren lesiones por la practica de deportes, las personas que llevan un cochecito
infantil, todos ellos tropiezan con un entorno hostil lleno de obstaculos. Al final,
da la impresién de que todos y cada uno podrian verse afectados’ (ECA, 1996).

En este sentido, y tal como se describe en la cita anterior, no se debe pensar que las
Unicas personas con problemas de accesibilidad son aquellas que tienen alguna
discapacidad: si bien desde el punto de vista de la Accesibilidad Universal y el Disefio
Para Todos, estos constituyen el grupo prioritario a la hora de pensar en el disefio y en
la aplicacion de un producto, entorno o servicio accesible, ello no significa que sea el

unico colectivo que se beneficie con estas nuevas formas de actuar en el terreno puablico.

El objetivo de esta filosofia es el de incluir a todas las personas, o al menos, al
mayor numero ellas, en el proceso de planificacion y aplicacién de todas las
acciones, ya sean publicas o privadas en temas de edificacion y urbanismo, transporte,
comunicacion e informacion. Por lo tanto, se considera que tanto una persona con
cochecito para bebes, como una persona con una discapacidad permanente 0 una
persona con un accidente temporal (que necesite de muletas u otras ayudas similares)
deben poder acceder y disfrutar de los mismos entornos, productos y servicios que el

resto de las personas.

En cuanto al contexto espariol, respecto a la diversidad y la accesibilidad, caben resaltar
al menos dos fendmenos importantes: el envejecimiento de la poblacion y las
migraciones internacionales. La poblacion europea tiende cada vez mas hacia una
diversidad funcional y cultural, étnica y territorial, y ello nos obliga a crear
entornos, productos y servicios que sean accesibles para todos, independientemente de

las capacidades fisicas y cognitivas de las personas. (ECA, 2003).
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Por lo tanto, es necesario comenzar a pensar en términos de “diversidad de condiciones”
(caracteristicas fisicas, cognitivas, culturales) mas que en términos de “mayorias” ¢ de
“normalidad”. Desde esta perspectiva el objetivo la Accesibilidad y el Disefio Para
Todos es el de ofrecer soluciones acordes a las multiples y variadas necesidades pero de
una manera que puedan beneficiarse todas las personas sin importar su condicién fisica

0 cognitiva.

Siguiendo esta linea, resulta claro que es al sector publico a quien le corresponde
liderar y motivar todas las iniciativas vinculadas al desarrollo del Disefio para
Todos asegurando asi el cumplimiento de la igualdad de derechos; sin dejar por ello
de lado, la responsabilidad que tiene el sector privado de llevar a cabo iniciativas que
apoyen la mejora de la accesibilidad, en los ambitos que le conciernen. Las tareas son
muchas y variadas y desde todos los niveles se pueden y se deben realizar cambios en el
terreno de las politicas en un sentido amplio: se debe repensar y replantear desde los
temas urbanos mas estructurales hasta los temas tal vez mas pequefios, pero no menos
importantes como, por ejemplo, la atencion al ciudadano en cada uno de los

ayuntamientos del pais.
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llustracién: Fonoll4 Arquitectura S.L
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Bibliografia electronica complementaria sobre diversidad y derechos:

- Declaracién Universal de los Derechos Humanos - ONU
http:/ /www.un.org/spanish/aboutun/hrights.htm

- Sobre los principios en que se asientan los Derechos Humanos:
http:/ /www.unesco.org/issj/rics158/ grosespiellspa.html

- Informe al “Club de Roma” donde explora las relaciones entre Desarrollo Humano y
Discapacidad:
http:/ /www.cermi.es/ graficos/especiales/InfoCoR.asp

- Declaracion Universal de la UNESCO sobre la diversidad cultural:
http:/ /unesdoc.unesco.org/images/0012/001271/127160m.pdf
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3.2. Los colectivos con mayores necesidades de accesibilidad:
definiciones y estadisticas

Conceptos y clasificacién de los colectivos con mayores necesidades de
accesibilidad. Datos socio demograficos sobre la situacion en Europa y en Espaiia.

Si bien es cierto que el objetivo de la Accesibilidad Universal y el Disefio Para Todos
(su herramienta bésica) involucra e incluye a todas las personas, se reconoce que hay
algunos colectivos de personas que para poder desarrollar una vida independiente y
auténoma, requieren necesariamente de entornos, productos y servicios accesibles.
Desde esta perspectiva, se considera que los colectivos con mayores necesidades de
accesibilidad son:

Personas con discapacidades permanentes,
Personas con discapacidades temporales,

Personas mayores,

©O O O O

Otras personas.

3.2.1. Personas con discapacidades permanentes:

La Organizacion Mundial de la Salud define el término "discapacidad™ como ““un
término genérico que incluye déficits, limitaciones en la actividad y restricciones en la
participacién. Indica los aspectos negativos de la interaccion entre un individuo (con
una ““condicion de salud™) y los factores contextuales (ambientales y personales).
(OMS, 2001).

El grupo de personas con discapacidades es el colectivo que mas se ve afectados por las
barreras del entorno, ya sean estas del entorno construido, barreras comunicativas o

informativas.

Entre los paises de Europa no existe aun, un consenso claro sobre la definicion de este

concepto de discapacidad permanente, por lo que su medicion es todavia un tema dificil
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de resolver'’. Para el afio 1999, se calculé que, aproximadamente, un 18% de la
poblacion europea reportaba algin impedimento severo o moderado y un 7% que
declar6 tener una discapacidad severa (European Comisién, 2003).

En Espafia, segun la “Encuesta sobre discapacidades, deficiencias y estado de Salud”
realizada por el INE en el afio 1999, se contabilizaron 3.528.221 personas con
discapacidades, lo que representa a casi el 9% de la poblacidn total. En el siguiente
cuadro se ofrecen algunos datos basicos sobre las principales discapacidades de esta

poblacion:

Tabla 1. Personas discapacitadas por grupos de discapacidades. Total nacional
Datos en numero de personas y en tasas por mil habitantes de cada tramo de edad y sexo.

Personas de |Tasa por Personas de 65 |Tasa por

6 a 64 anos [1.000 y mas anos con|1.000
Grupos de discapacidades! con habitantes [discapacidades |habitantes de

discapacidad |de 6 a 64 65 y mas

es anos anos
Total 1.405.992 45,94 2.072.652 322,11
Ver 304.512 9,95 697.778 108,44
Oir 295.869 9,67 665.479 103,42
Comunicarse 179.092 5,85 180.264 28,02
Aprender, aplicar conocimientos y desarrollar tareas| 238.984 7,81 335.426 52,13
Desplazarse 414.649 13,55 809.383 125,79
Utilizar brazos y manos 447.985 14,64 644.887 100,22
Desplazarse fuera del hogar 737.489 24,10 1.352.194 210,15
Cuidar de si mismo 215.048 7,03 561.830 87,31
Realizar las tareas del hogar 475.693 15,54 084.881 153,06
Relacionarse con otras personas 230.197 7,52 338.519 52,61

Una misma persona puede estar en mas de una categoria de discapacidad.

Fuente: INE (2001), en El libro verde: la accesibilidad en Espana.

Entre las personas discapacitadas que tienen entre 6 y 64 afios, mas de la mitad tiene
alguna dificultad importante para desplazarse fuera del hogar. Destacan en este grupo,
las dificultades para desplazarse, utilizar brazos y manos y realizar tareas del hogar, lo
que permite afirmar que, en general las discapacidades relacionadas con la motricidad
asi como las referentes a realizar tareas del hogar son las que mas afectan a este grupo
de edad.

Por lo que a las discapacidades sensoriales se refiere, su prevalencia es menor frente a
las relacionadas con la motricidad de la persona, pero no por ello menos importante,

pues cerca de 300.000 personas tienen dificultades para ver, y una cantidad similar

17 Esta falta de consenso se debe a la dificultad de unificar los criterios que cada pais tiene para definir el
concepto de “discapacidad” (tipos de discapacidad, umbrales, etc.); en consecuencia, al no contar con un
concepto comin y aceptado por todos los paises no es posible cuantificar con exactitud el nimero de
discapacitados que se encuentran en Europa.
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tienen dificultades para oir (casi el 1% de la poblacién de este tramo de edad) mientras
que 179.092 tiene dificultades para comunicarse (El libro verde: la accesibilidad en
Espafia).

3.2.2. Personas con discapacidades temporales:

Generalmente cuando se habla de discapacidad se piensa en personas con
discapacidades permanentes, como las que se acaban de comentar. Sin embargo, es
relevante tener en cuenta a todas aquellas personas que, transitoriamente y por distintas
razones, se encuentran también en una situacion con dificultades para trasladarse, tomar
un medio de transporte, para percibir sonidos, comprender el entorno, etc. Este grupo
estd formado, basicamente, por aquellas personas que han sufrido algin accidente y se
encuentran, temporalmente, con movilidad reducida. El caso méas frecuente es el de

aquellos que precisan de una silla de ruedas, muletas, bastones, audifonos, etc.

Segun la Encuesta de Morbilidad Hospitalaria que realizé el INE en el afio 1997, habia
en Espafna alrededor de unas 515.140 personas (1,3%) con alguna discapacidad

transitoria.

3.2.3. Personas mayores:

Este grupo de personas es el méas numeroso de los colectivos afectados por las carencias

de accesibilidad, tanto en Espafia como en Europa.

En el 2003, el 7,5% de la poblacion europea tenia 75 0 mas afios, y se calcula que para
el 2040 esta cifra se duplicard, por lo que es de esperar que un numero importante de
estas personas tendran algun tipo de discapacidad, ya sean fisicas (motrices, visuales,

auditivas, etc.), mentales o sensoriales.

En Espafa, las personas mayores de 65 afios representaban al 16,9% de la poblacién
(unas siete millones de personas), en el afio 2000. De ellos, el 60% (3,9 millones) viven
en hogares unipersonales. Es decir, mas de la mitad de las personas mayores viven

solos/as. En términos de accesibilidad éste es un dato que debe ser tenido en cuenta ya
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que, en la vida cotidiana, una gran cantidad de barreras en el entorno (en la vivienda y

alrededores) solo pueden ser salvadas con la ayuda de otra persona.

En el caso de las personas mayores discapacitadas, la situacion cambia: la mayoria de
estas personas viven acompafiados/as (1,6 millones de personas en el conjunto del
territorio nacional), mientras que una de cada cinco personas mayores discapacitadas

vive sola.

El efecto de la edad sobre la prevalencia de discapacidades se verifica de forma muy
directa en el colectivo de personas mayores. El gréafico 1, que recoge la distribucion de
la poblacién mayor por tramos quinquenales de edad segun su condicion, pone de
manifiesto el aumento de personas con discapacidades a medida que aumenta la edad:
mientras el numero de personas mayores con algun tipo de discapacidad se mantiene
casi constante (en términos absolutos), a medida que aumenta la edad de las personas,
el numero de quienes no tienen discapacidades sufre una fuerte disminucion (debido a la
tendencia de las personas mayores a contraer alguna discapacidad a medida que
envejecen) (El libro verde: la accesibilidad en Espafia).

Grafico 1. Distribucion de las personas mayores por tramos de edad y condicion.
1999
Miles de personas

No discapacitados

iscapacitados

De65a69afios De70a74afios De75a79afios De80a84afios De85ymasafos

Fuente: INE (2001) en El libro verde: la accesibilidad en Espana, 2002

Las personas mayores se ven doblemente perjudicados en cuanto a los problemas de
accesibilidad: ademés de ser altamente propensos a enfermedades y/o problemas que
pueden derivar en situaciones de discapacidad, (6 simplemente la perdida de fuerza y

flexibilidad corporal que dificulta superar las barreras del entorno como las aceras en
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construccion, escaleras, mala sefializacién, etc.), también deben afrontar dificiles

situaciones debido a que cada vez son mas quienes viven solos en sus hogares.

El hecho de que muchas personas mayores vivan solas puede deberse tanto a razones de
necesidad como de propia eleccion. Sin embargo no puede olvidarse que la capacidad
fisica y mental de las personas mayores se va deteriorando y ello puede dificultar la
realizacion de determinadas acciones de la vida diaria como ducharse, cocinar, circular
por la calle, utilizar un medio de transporte, o simplemente realizar tramites
administrativos (tramites que, ademas, comienzan a estar cada vez mas mediatizados

por tecnologias que estas personas desconocen).

Por otra parte, las personas mayores representan un gran consumidor de los servicios
sociales y asistenciales de todo tipo, y por lo tanto, toda mejora de la accesibilidad (en
viviendas y entornos urbanos y de transporte accesibles) potenciaria los beneficios
sociales de estos servicios, y a largo plazo, estas acciones a favor de una mayor
accesibilidad de los entornos, productos y servicios, tenderdn a minimizar los costes

econdmicos de las politicas de ayuda hacia este sector™.

3.2.4. Otras personas.

En términos de accesibilidad, también es necesario tener en cuenta a todas aquellas
personas que, a pesar de no tener ninguna discapacidad ni problemas relacionados con
la vejez, por distintas razones, se encuentran en contextos que dificultan o limitan su
movilidad cotidiana, situaciones que también requieren de entornos, productos o

servicios accesibles.

Este es el caso de las mujeres embarazadas, de las personas que se desplazan con
cochecitos de bebes, de los nifios pequefios, de las personas que cargan con objetos
pesados o muy grandes, de las personas que no conocen el idioma (inmigrantes,
turistas), etc. Se considera, entonces, que todas estas personas, a pesar de no ser
discapacitadas, también se beneficiarian de la mejora de la accesibilidad en los entornos,

productos y servicios. A continuacion, se ofrece una tabla resumen donde se estima el

'8 para ampliar sobre temas relacionados con los beneficios y las ventajas econémicas y sociales de las
politicas de accesibilidad y el disefio sin barreras ver Cap. 2.5
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namero de personas que podria beneficiarse con la mejora de los entornos, productos y
Servicios:
Tabla 2. Personas que podrian beneficiarse con la mejora de entornos, productos

y servicios accesibles en Espaiia.
Numero de personas y porcentaje sobre el total de la poblacion espafnola

Dato Fuente Personas % sobre total
Personas con discapacidad (hasta 64 afos) 1999 EDDES 1.455.569 3,6%
Personas mayores de 64 afos 1999 EDDES 6.434.609 16,0%
Discapacitadas 1999 EDDES 2.072.652 5,2%
no discapacitadas 1999 EDDES 4.361.957 10,9%
Personas sin discapacidad! 1999 EPA 7.828.635 19,5%
Mujeres embarazadas 1997 EMH 209.475 0,5%
Discapacitados transitorios? 1997 EMH 515.140 1,3%
Total Personas que podrian beneficiarse con
la mejora de entornos productos y servicios 15.718.813 39,1%
Total poblacioén espafiola 1999 PADRON 40.202.160 100,0%

1. Se considera que un miembro de edad inferior a 65 anos, por cada unidad familiar, forma parte del
colectivo de personas que podrian beneficiarse con la mejora de los entornos, productos o servicios, debido a
las circunstancias transitorias. 2. Incluye las personas afectadas por fracturas, traumatismos, luxaciones,
ligamentos, huesos.

Fuente: EDDES (Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de Salud del INE), EPA (Encuesta de
Poblacién Activa del INE), MNP (movimiento natural de la poblaciéon), EMH (Encuesta de Morbilidad
Hospitalaria del INE), en El libro verde: la accesibilidad en Espafia

La desagregacion del total en sus principales colectivos sefiala que las personas
discapacitadas representan el 8,8% del total de la poblacién espafiola, mientras que mas
del 30% restante corresponderia a personas no discapacitadas pero que también se ven
afectadas por la falta de accesibilidad en los entornos, productos y servicios. Por lo
tanto: si el 40% de la poblacion se beneficiaria con una mejor accesibilidad, esto
refuerza el objetivo de trabajar en el sentido amplio de la idea de la accesibilidad,
haciendo efectivos los principios del Disefio Universal: creacion de entornos amigables,

sencillos y seguros para el mayo nimero de personas posibles.

Como conclusion de esta apartado acerca de la diversidad y su relacion con la
accesibilidad, se quiere destacar la importancia de considerar a todos los grupos que
se describieron en esta clasificacion, en la medida que todas las personas, sean
discapacitadas o no, requieren o pueden requerir de un entorno accesible para
poder realizar las actividades diarias y en definitiva, para poder desarrollar una

vida auténoma.
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3.3. Tendencias demograéficas actuales

La importancia de la demografia para las politicas ptblicas. Principales tendencias
demograficas actuales de Espaiia: a) El envejecimiento de la poblacion, la longevidad, y
la evolucidn prevista del ntimero de personas con discapacidad, b) La inmigracién
internacional.

La composicién de la sociedad en términos de volumen, tipo de poblacion (sexo, edad,
lugar de origen, etc.) y ritmo de crecimiento, constituye un instrumento central para
conocer las posibilidades actuales de funcionamiento y de crecimiento de un pais, una
region o una ciudad. Al mismo tiempo, la demografia es una herramienta fundamental a
la hora de conocer las necesidades futuras de los servicios y politicas publicas
(seguridad social, educacién, sanidad, etc.) que se requeriran y poder actuar en funcion

de ellas.

Entre los fendmenos demograficos que actualmente caracterizan a Espafia cabe
mencionar, por su importancia y peso en el total de la poblacién, al menos dos: el
envejecimiento de la poblacion y de la longevidad (aumento de la esperanza de vida), y

por otro lado, el movimiento migratorio.
3.3.1. Envejecimiento de la poblacion y longevidad:

Esparia, segun, el Informe 2002 del Observatorio de personas mayores del IMSERSO,
ocupa el quinto lugar en la Unién Europea en cuanto al nimero de personas mayores®
(el primero es Alemania, seguido por Italia, Francia y Reino Unido). En términos
relativos (proporcion de personas mayores sobre el total), Espafia también esta entre los

ocho paises con mayor porcentaje de personas mayores.

Segun este informe, durante el siglo XX ha habido una “revolucién de la longevidad”
que explica el proceso de envejecimiento. EI “envejecimiento de la poblacion”, se
produce cuando el ritmo de crecimiento de las de personas mayores se acelera mas que
el resto de la poblacién, haciendo crecer rapidamente la proporcion de personas

mayores sobre el total.

19 Se adopta aqui el mismo criterio estadistico que utiliza el IMSERSO para clasificar a las “personas
mayores”: personas mayores a 65 afios de edad.
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En el afio 2000 se contabilizaron 6.842.143 de personas mayores de 65 afos, 1o que
representa a un 16% de la poblacién de Espafia®® (IMSERSO, 2002). Se calcula que a lo
largo del siglo pasado el total de la poblacién en Espafia se duplicd, mientras que las
personas mayores de 65 afilos han aumentado su nimero alrededor de siete veces.
Por su parte, los mayores de 80 afios han multiplicado su volumen trece veces. Este
aumento en la longevidad se debe, por un lado, a la disminucién de la mortalidad en las
edades mas avanzadas, disminucion que se logré gracias a los avances médicos y socio
sanitarios conseguidos sobre todo a partir de las ultimas décadas del siglo XX. Por otro
lado, la disminucion de la fecundidad también repercutio en la piramide poblacional ya

que implica un menor nimero de jovenes sobre el total de la poblacion.

Segun se estima (IMSERSO, 2002) para el afio 2050, el porcentaje de personas mayores
de 65 afios aumentard hasta llegar a un 31,2% (frente al 16% actual), porcentaje que
equivale a casi 13 millones de personas®’. De ser asi, Espafia, sera uno de los paises con
mayor proporcién de personas mayores junto con Japon, Italia, Croacia y Republica
Checa.

También en los ultimos afios se ha observado un aumento en el nimero de personas que
superan los ochenta afios - los octogenarios-, 1o que ha provocado un cambio en la
misma estructura de edad entre los mayores: se esta produciendo un envejecimiento de
los ya “viejos”. Como consecuencia, se observa que Espafia en el afio 2000 ya tenia mas
poblacion mayor que nifios entre 0 a 14 afios; y es de esperar que para el afio 2050 esta
relacion entre nifios y personas mayores llegue a duplicarse (IMSERSO, 2002).

3.3.2.  Evolucion prevista del nimero de personas con discapacidad

Dentro del grupo de personas mayores, es fundamental tener en cuenta que en el futuro,
un ndmero importante de ellos puede pasar a formar parte del colectivo de
discapacitados. La correlacion positiva entre edad de la poblacion y tasa de prevalencia
de la poblacion discapacitada, en el actual contexto social espafiol de envejecimiento de

la poblacion, permite anticipar un incremento del colectivo de personas que se

20 \er piramides de poblacién en el Anexo (Grafico N° 1)
21 \er piramides de poblacién en el Anexo (Grafico N° 3)
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beneficiarian de una ciudad con mejoras en los entornos, productos y servicios
accesibles.

De acuerdo con estimaciones del INE, la poblacion mayor de 64 afios serd, en el
20207, de 7.845.127, lo que equivaldra a un 20% de la poblacion (a diferencia del 16%
actual). Suponiendo que el porcentaje de personas con discapacidad en cada tramo de
edad se mantiene constante a lo largo del tiempo, resultaria que el total de poblacién con
discapacidades aumentaria (a pesar de que la poblacion en conjunto disminuyera por el
mismo efecto del envejecimiento), llegando a representar al 10% frente al 8,8% actual

(El libro verde: la accesibilidad en Esparia).

Grafico 3. Evolucién de la poblacion mayor. Espafa, 1900-2050 (miles)
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Fuente: INE: Anuario Estadético ,variosafios;
INE: Censosde Poblacid :
INE: INEBASE: Revisié del Padr@ municipal de habitantesa 1de enerode 2000 .Datosa nivel nacional, comunidad auténomay provincia. INE, 202.
INE:INEBASE: Proyeccionesde la poblaci® de Espaf calculadasa partir del Censo Poblacidia 31dediciembrede 1991 . INE, 2002.
Conf.Cajasde Ahorro: Estadsticasb&icasde Espai@

Fuente: “Las personas mayores en Espafia. Informe 2002, datos estadisticos estatales y por
comunidad auténoma”, Pag. 41. Observatorio de personas mayores — IMSERSO, 2002.
http://www.imsersomayores.csic.es/estadisticas/documentos/informe2002/cap1/1-02grafico01-
evolucion.xls

22 \/er piramides de poblacién en el Anexo (Grafico N° 2)
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3.3.3.  Las migraciones internacionales

Otra de las tendencias demograficas importantes a la hora de “re-pensar” la ciudad, su
funcionamiento y accesibilidad, es la inmigracion internacional. Los inmigrantes no
constituyen un colectivo homogéneo con iguales necesidades e intereses, sino que se
trata de varias corrientes migratorias cada vez mas diversas tanto en sus lenguas,
costumbres y formas de vida. Una sociedad cada vez mas diversa en su demografia es
una sociedad que se enriquece en su patrimonio social, econémico, historico y cultural,

pero que también requiere de una mayor y mejor integracion social.

Desde el sector publico se deben realizar todos los esfuerzos posibles para que cualquier
inmigrante pueda integrarse en una ciudad que en principio, les es extrafia, desconocida
y mucha veces, muy dificil de manejar. Desde el idioma hasta las costumbres pueden
convertirse en barreras que dificulten esta integracion. Por ello, se precisa buscar formas
y mecanismos que hagan mas accesibles la vida cotidiana, sobre todo aquello vinculado

a la comunicacion y a la informacion.

Desde principios de los afios 90, las migraciones internacionales hacia los paises de la
OCDE tienen un lugar cada vez mas importante en la demografia de estos paises
(Izquierdo, 2003), tanto por el numero o volumen que migran, como por el ritmo en que
se han dado estos movimientos migratorios, sobre todo, en los dltimos afios de la

década.

El nimero de inmigrantes es siempre dificil de calcular debido a la situacion irregular
en que muchos de ellos se encuentran. Distintas fuentes estadisticas (Anuario de
Extranjeria, Censo de Poblacion y Padrén Municipal) se encargan de calcular afio a afio
el nimero de inmigrantes que residen en Espafia. Segun el Padron Municipal para el afio
2002 se encontraban 1.984.573 personas extranjeras que representan a un 4,7% de la

poblacion de Esparia, calculada en 41.837.894 para ese mismo afio.

En el siguiente gréafico se ofrecen, para el afio 2003, los datos de los inmigrantes en
situacion legal en Espafia®®, Aqui se observa que quienes migran a Espafia provienen, en

su mayoria del Norte de Africa (26%), América Latina (32%) y hace algunos afios, de

2% Ver los datos correspondientes a este grafico en el Anexo, Tabla 3.
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los paises del Este de Europa (34%). Se trata de personas jovenes (principalmente entre
24 y 44 aios), hombres y mujeres, estimulados por un mercado laboral més atractivo y
mas estable.

Grafico 4. Colectivos de inmigrantes segin continente de origen y grupos de edades
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Fuente: elaboracion propia en base a INE - Direccién General de la Policia

Teniendo en cuenta estas caracteristicas basicas sobre la poblacion inmigrante, y sobre
todo teniendo en cuenta las limitaciones idiomaticas de una gran parte de ellos
(magrebies y de europeos de paises del este), resulta cada vez méas evidente la
importancia de trabajar para construir entornos, productos y servicios que sean
accesibles también para estos colectivos, y que favorezcan de esta manera su plena

integracion en la sociedad.

Frente a estos colectivos, las acciones referidas a lograr una mayor accesibilidad deben
centrarse fundamentalmente en la dimension mas relacionada con la informacion y la
comunicacion tanto escrita (sefializacion, simbolos, documentos, notas, etc.) como oral.
Se deben desarrollar todos aquellos instrumentos relacionados con la accesibilidad que
les permitan a los inmigrantes comprender y realizar las principales tareas basicas como
ciudadano tanto en el ambito publico (sefializacion, servicios publicos, transportes)
como en el ambito privado (trabajo, ocio, etc.). En el capitulo 7 se ofrecen algunos
ejemplos de medidas que apuntan, entre otros objetivos, a mejorar la accesibilidad de la

informacidn y comunicacion.
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Bibliografia electronica complementaria sobre demografia y tendencias demogrificas
actuales:

a. Poblacién total y personas mayores:

- Datos y graficos estadisticos sobre las personas mayores en Espafia: Informe 2002, IMSERSO
http:/ /www.imsersomayores.csic.es/ estadisticas/informacion/informe2002/ graficos.html#g2

- Datos y graficos sobre la poblacién en Espafia. Anuario Estadistico de Espafia 2004, cap. 2,
INE.
http:/ /www.ine.es/prodyser/pubweb/anuario04/anu04_2demografia.pdf

- Datos a nivel mundial sobre el envejecimiento de la poblacién elaborados por Naciones
Unidas, 2002:
http:/ /www.imsersomayores.csic.es/documentos/documentos/ onu-poster-01.pdf

- Indicadores demogréficos basicos de Espafia y Europa, INE, 2004:
http:/ /www.ine.es/prodyser/pubweb/espcif / pobl0304.pdf

b. Inmigracién

- Los extranjeros en Espafia, datos y analisis de los colectivos de inmigrantes:
http:/ /www.seg-social.es/imserso/migracion/ pobextranjeraesp.pdf

- Presentacion de datos basicos sobre inmigraciéon en Espafia. Anuario Estadistico de
Extranjeria, 2002
http:/ /www.mir.es/dgei/ documentos/ Anuario %20de %202002st.pdf

- Datos y graficos sobre la poblacién inmigrante en Espafia. Anuario Estadistico de Espaiia 2004,

cap. 2 (pag 88):
http:/ /www.ine.es/prodyser/pubweb/anuario04/anu04_2demografia.pdf
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4. El marco normativo y la promocién de la accesibilidad

Los hechos mas importantes del marco normativo actual: el nivel internacional y
sus implicaciones en el derecho espafiol. El cambio de perspectiva sobre la
discapacidad: del modelo asistencial al modelo de igualdad de oportunidades.

En el contexto actual consideramos que son cuatro los ordenamientos juridicos que, en
Esparia, concurren en definir un marco juridico global, y que determinan el contexto y
las exigencias sobre accesibilidad a cumplir en los entornos, productos y servicios: el
ordenamiento internacional, el comunitario (o de la Unién Europea), el estatal y el de
cada Comunidad Auténoma. A continuacion se describen sintéticamente los principales
instrumentos normativos que se han desarrollado en los ultimos afios, tanto a nivel

internacional como a nivel estatal.

4.1. El marco de accidn internacional en la promocion de la accesibilidad

Del modelo asistencial a la iqualdad de oportunidades

Desde hace ya unas décadas, el conocimiento y el tratamiento general sobre el tema de
la accesibilidad fue modificandose y evolucionando desde una perspectiva que se
centraba en aspectos médicos y asistenciales, hacia otra relacionada con la igualdad de
derechos y oportunidades para todos. Paralelamente a esta nueva mirada también se fue
desarrollando el marco normativo — entendido como el conjunto de regulaciones que
componen el marco juridico de un pais, region, etc. - que acompafia a todo este proceso

de desarrollo de la accesibilidad como un tema politico y de gran importancia publica.

El hecho mas importante que se produce a partir de los afios “70 - y que va a ser
fundamental para el surgimiento del concepto de accesibilidad - es el cambio de
enfoque sobre la idea misma de “discapacidad”. Hasta entonces, la discapacidad era
entendida desde el punto de vista médico: en el “modelo médico” el foco es la
deficiencia o anomalia que contiene el cuerpo de la persona, y ello conlleva ciertas

limitaciones o incapacidades para realizar determinadas funciones (Dwyer, 2004).
En oposicion a este modelo, y gracias al movimiento social de la época, surge una

visién distinta que pone el acento en el entorno y en lo social. EI “modelo social”

plantea que la discapacidad no estd localizada en el cuerpo de la persona con
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deficiencias sino en el entorno que rodea a la persona (Shakespeare y Watson, 2002). Lo
gue este modelo busca resaltar es la idea de que las limitaciones que sufren las personas
con deficiencias fisicas y/o sensoriales estdn méas determinadas por el entorno y los
impedimentos que se encuentren en él (barreras fisicas, sensoriales y sociales), que por

las deficiencias en si mismas (UPIAS, 1975).

En otras palabras, lo que el modelo social viene a plantear es la importancia de los
entornos (espacios fisicos, virtuales, productos, servicios) en los que se desarrolla una
persona con discapacidades para determinar sus capacidades o limitaciones y no solo

sus deficiencias particulares.

Durante la década de los “80 los principales organismos internacionales comenzaron a
plantear que tal como se estaban aplicando la mayoria de las politicas relativas a la
discapacidad - politicas que generalmente se centraban en el &mbito de la rehabilitacidn
y servicios sociales — se estaba tendiendo més hacia la proteccion de las personas
individuales y la prestacion de asistencia, que a potenciar la autonomia y la funcion

activa que las personas discapacitadas pueden desarrollar en la sociedad.

Se pasa asi de una mirada asistencial e individual, a una mirada mas igualitaria y
también mas social, que busca transformar los entornos de una manera que resulten mas
sencillos, comodos y seguros para que todas las persona puedan tener una vida activa,

autonoma e independiente.

En los ultimos afios esta tendencia se ha ido reforzando, tanto a nivel internacional
como en muchos de los paises de la Union Europea y de la OCDE, con normativas cada
vez mas concretas que tienen como objetivo evitar todo tipo de discriminacion,

amparandose en esta idea fundamental de igualdad de derechos y oportunidades.

4.1.1. Hitos a nivel mundial de promocion de la accesibilidad.

En el apartado anterior se ha descrito como la accesibilidad, y sobre todo, el
surgimiento de la accesibilidad como un tema relevante, ha estado intimamente ligado a

los debates, ideas y politicas que se han desarrollado en el campo de la discapacidad. En

cuanto a la normativa que regula estos temas, tanto a nivel internacional, como en

62



MANUAL DE CAPACITACION “LA ACCESIBILIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO” CAPITULO 4

Europa y en Espafia, también cabe resaltar que los hechos maés relevantes, asi como la
legislacion sobre accesibilidad, se encuentran enmarcadas dentro de las politicas
relativas a la discapacidad.

En las ultimas décadas se ha constatado que los derechos de las personas discapacitadas
requieren de un tratamiento mas amplio que el del contexto de la rehabilitacion y los
servicios sociales. Se debe incluir en su tratamiento una dimension mas igualitaria que
tenga como base la declaracion universal de los Derechos Humanos. Para ello, las
Naciones Unidas (ONU) design6 al afio 1981 como el “Afio Internacional de las
personas con Minusvalia™, y fue en esa fecha que se inaugur6 la “Década de las
Personas con Minusvalia”®. El resultado més importante del Afio Internacional fue el
“Programa Mundial de Accion sobre Personas con Minusvalia”®, adoptado por la
Asamblea General de la ONU en 1982, donde se destacé el derecho de las personas con

minusvalias a las mismas oportunidades que los demas ciudadanos.

En Diciembre de 1993 por una Resolucion de la Asamblea General de las Naciones
Unidas, se aprobaron las “Normas Uniformes sobre la Igualdad de Oportunidades para
las personas con Discapacidad™?, elaboradas sobre la base de la experiencia adquirida
a lo largo de la “Década de las Personas con Minusvalia”. Aunque las Normas no son
obligatorias en el sentido estrictamente juridico del término, suponen un firme
compromiso moral y politico por parte de los estados para la adopcion de medidas y
para fomentar la cooperacion en el desarrollo de politicas a favor de la igualdad de
oportunidades.

24 http://www.un.org/esa/socdev/enable/disiydp.htm
2 http://www.un.org/esa/socdev/enable/disunddp.htm
28 http://www.un.org/esa/socdev/enable/diswpa00.htm
*7 http://www.un.org/esa/socdev/enable/dissres1.htm
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En las Normas Uniformes (ONU, 1993), se resalta la importancia global de las
posibilidades de acceso como base para la realizacion de las siguientes libertades
fundamentales:

El derecho a la educaciéon

El derecho al empleo

El derecho al mantenimiento de los ingresos y la seguridad social
El derecho a la vida en familia e integridad personal

El derecho a la cultura

El derecho a las actividades recreativas y deportivas

El derecho a la participacion en la vida religiosa

ANENENENENENEN
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4.1.2. Hitos a nivel europeo de promocion de la accesibilidad

El marco politico en materia de discapacidad de la Unién Europea se defini6 en 1996 a
partir de la “Comunicacion de la Comision sobre Igualdad de Oportunidades de las
personas con Minusvalia®, mediante la cual se adoptaron los principios establecidos
en las “Normas Uniformes”de las ONU. A partir de esta fecha, se establece que el
principio de igualdad de oportunidades de todos los ciudadanos representa un valor
inalienable y comun a todos los estados, y se considera como el punto de referencia

obligado al cual deben remitirse las estructuras econdmicas y sociales.

El desarrollo del principio de igualdad efectiva de derechos establece que:

+ Las necesidades de todas y cada una de las personas son de igual importancia.

« El respeto a la diversidad humana debe inspirar la construcciéon de las sociedades.

% Deben emplearse todos los recursos disponibles para garantizar que todos los
ciudadanos disponen de oportunidades iguales a la hora de participar en la vida

social?9,

Por su parte, la inclusion en el Tratado de Amsterdam del articulo 13* (1996), como un
articulo general de lucha contra la discriminacion, supuso un paso adelante decisivo a
favor de la igualdad de derechos de las personas con discapacidad, y facult6 a la UE

para intervenir en defensa de la igualdad de oportunidades en todo su ambito.

%8 En la Comunicacion se establecen las directrices que luego se consagran mediante una Resolucion del
Consejo del 20/X11/96 sobre igualdad de oportunidades.
http://europa.eu.int/scadplus/leg/es/cha/c11412.htm

%% Nota recogida de la Resolucién del Consejo sobre la Igualdad de Oportunidades de las personas con
Minusvalia. (Bruselas 30/\/11/96).

%0 E| Tratado de Amsterdam fue firmado por todos los paises miembros de la Unién Europea (UE) en el
afio 1996. Este Tratado es considerado uno de los pilares fundamentales de la Unidn por que viene a
reforzar y a clarificar el lugar de los Derechos Humanos en la misma: “El Tratado de Amsterdam precisa
el articulo 6 (antiguo articulo F) del Tratado de la Unién Europea, al proclamar que la Unidn se basa
en los principios de libertad, democracia, respeto de los derechos humanos y de las libertades
fundamentales y el Estado de Derecho, principios que son comunes a los Estados miembros.” Ver texto
completo del tratado de Amsterdam en: http://europa.eu.int/scadplus/leg/es/Ivb/a10000.htm#a10005
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Articulo 13 del tratado de Amsterdam: ““Sin perjuicio de las demas disposiciones del presente
Tratado y dentro de los limites de las competencias atribuidas a la Comunidad por el mismo, el
Consejo, por unanimidad, a propuesta de la Comision y previa consulta al Parlamento Europeo,
podra adoptar acciones adecuadas para luchar contra la discriminacién por motivos de sexo, de
origen racial o étnico, religién o convicciones, discapacidad, edad u orientacién sexual”.

A partir de su promulgacion, la Comision Europea adopté un paquete integrado de
medidas contra la discriminacién. Desde la perspectiva de la discapacidad, el elemento
mas relevante consiste en la Directiva 2000/78/CE relativa al establecimiento de un
marco general para la igualdad de trato en el empleo y la ocupacion®, por la que se

prohibe la discriminacion por cualquiera de los motivos que figuran en el articulo 13.

Posteriormente y con el objetivo de desarrollar y completar las medidas mencionadas, la
Comision Europea dispuso en Diciembre del 2000 una comunicacion titulada “Hacia
una Europa sin barreras para las personas con discapacidad”® que apunta a la
revision de algunas politicas fundamentales de la UE, en la medida que ello pueda
contribuir a mejorar las condiciones de acceso de las personas con discapacidad. En este
documento se plantea que ““en materia de accesibilidad la UE parte de la premisa de
que las barreras presentes en el entorno obstaculizan la participacion social en mayor

medida que las limitaciones funcionales” (Comision Europea, 2000).

También en el afio 2000, la Comisidn Europea dio a conocer el Programa de accion
contra la discriminacion (2001 - 2006)* que tiene por objetivo apoyar y completar la
actuacion de los Estados miembros en materia de lucha contra las diversas formas de
discriminacion. Al afio siguiente, la misma Comision establecio al afio 2003 para

conmemorar el Afio europeo de la accesibilidad.*

Unos afios mas tarde, en el 2003, se publicé una comunicacion de la Comision al

Consejo, al Parlamento Europeo, al Comité Econdmico y Social Europeo y al Comité de

3thttp://europa.eu.int/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexapi!prod! CELEXnumdoc&Ilg=ES&numdoc=52
000DC0078&model=guichett

%2 http://europa.eu.int/comm/employment_social/equ_opp/com284f/com_284f es.pdf

38 http://europa.eu.int/scadplus/leg/es/Ivb/133113.htm

3 http://europa.eu.int/scadplus/leg/es/cha/c11413.htm
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las regiones, titulada Igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad: un
plan de accion europeo.® En ella, se presenta un plan de accion plurianual, con vocacion
de continuidad hasta 2010, cuyos principales objetivos son la integracién de la
dimension de la discapacidad en todas las politicas comunitarias pertinentes y la
realizacion de acciones concretas en ambitos fundamentales con vistas a potenciar la

integracion de las personas con discapacidad.

En sintesis, a partir de los afios “80, la estrategia europea en materia de discapacidad
parte de la premisa de la necesidad de alcanzar la igualdad de oportunidades para todas

las personas, apoyandose para ello en los siguientes elementos:

Elementos indispensables para alcanzar la plena igualdad de oportunidades segun
la estrategia de la UE:

v" La adopcién de disposiciones legislativas tendentes a la eliminacién de
dichas barreras

v' La puesta a disposicion de instalaciones adaptadas

v'  El denominado “Diserio para Todos”.

Asi, la Union Europea ha adoptado estos tres elementos como los tres pilares
fundamentales desde donde se asientan y ponen en marcha toda una serie de actuaciones
encaminadas a luchar contra las diferencias de trato y de oportunidades entre las
personas, en el &mbito de la accesibilidad.

% http://europa.eu.int/eur-lex/pri/es/dpi/cnc/doc/2003/com2003_0650es01.doc
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4.1.3. Puntos a destacar de la accion internacional y europea en la promocion de

la accesibilidad:

A continuacion, se presenta una sintesis de los puntos méas relevantes sobre lo

acontecido en el ambito internacional y a nivel europeo en cuanto a temas de

discapacidad y accesibilidad. Seguidamente, se encontrara una cronologia donde se

pretende ordenar y resumir los hechos mas relevantes aqui descritos.

R/
A X4

A nivel internacional, se ha producido un cambio en las politicas de
accesibilidad y se ha pasado de considerar a una persona
“discapacitada” a considerar un entorno “discapacitante”. A partir
de aqui, tanto a nivel internacional como comunitario se desarrollan
una serie de politicas basadas en la equiparacién de oportunidades,
entendida como el proceso mediante el cual el sistema general de la
sociedad ofrece igualdad de oportunidades en todos los &mbitos de la
vida diaria: en la educacion y trabajo, en la vida cultural y social, etc.,

de manera que sean accesibles para todos.

A nivel de la Uniéon Europea, los estados miembros son quienes
tienen la responsabilidad para actuar en este ambito y tratar de
alcanzar el objetivo de igualdad de oportunidades, y las politicas
destinadas a tal efecto tienen su propio marco social y cultural en
cada uno de ellos. Y, por su parte, la Unién Europea - a partir del
Tratado de Amsterdam- también puede adoptar medidas propias que
vayan contra la discriminacién por la razén que sea (edad, sexo,

discapacidad, etnia, etc.).

La forma de responder al principio de igualdad de oportunidades

varia segin el contexto nacional, regional o local.
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Cronologia de las principales recomendaciones y declaraciones sobre integracion
de las personas discapacitadas a nivel Internacional

1981 — »
1982 |
1993 ——
1996 —

Declaracion de las Naciones Unidas del “Afio
Internacional de las personas con Minusvalia.”

“Programa de Accion Mundial para los Impedidos”
aprobado por la Asamblea general de las Naciones
Unidas por Resolucion 37/52 de 3/XI11/82, que destaco el
derecho de las personas con minusvalias a las mismas

oportunidades que los demaés ciudadanos.

La Asamblea general de las Naciones Unidas declaro las

“Normas Uniformes sobre la Igualdad de Oportunidades
para las personas con Discapacidad.” Aunque las Normas
no son obligatorias en el sentido estrictamente juridico
del término, suponen un firme compromiso moral y
politico por parte de los estados para la adopciéon de
medidas y para fomentar la cooperacién en el desarrollo

de politicas a favor de la igualdad de oportunidades.

La Unién Europea declara la “Comunicacién de la

Comision sobre Igualdad de Oportunidades de las
personas con Minusvalia”3, mediante la cual se
adoptaron los principios establecidos en las “Normas

Uniformes”, de 1993 de la ONU.

% En la Comunicacién se establecen las directrices que luego se consagran mediante una Resolucién del
Consejo del 20/X11/96 sobre igualdad de oportunidades.
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1999 >
2000 ——
2003 ——

Inclusién en el Tratado de Amsterdam del articulo 13, de

lucha contra la discriminacién, y a favor de la igualdad
de derechos de las personas con discapacidad, y facult6 a
la UE para intervenir en defensa de la igualdad de

oportunidades en todo su d&mbito.

La Comisién Europea adopté una serie de medidas de

las cuales destaca la Directiva 2000/78/CE relativa al
establecimiento de un marco general para la igualdad de
trato en el empleo y la ocupacion, por la que se prohibe
la discriminaciéon por cualquiera de los motivos que
figuran en el articulo 13, del tratado de Amsterdam.

La Comision Europea dio a conocer el documento:
“Hacia una Europa sin barreras para las personas con
discapacidad” que apunta a la revision de algunas
politicas fundamentales de la UE, en la medida que ello
pueda contribuir a mejorar las condiciones de acceso de

las personas con discapacidad.

La Comisiéon Europea anuncia el Programa de accion
contra la discriminacién (2001 - 2006). El objetivo del
mismo es el de apoyar y completar la actuacién de los
Estados miembros en materia de lucha contra las

diversas formas de discriminacién.

La Comisién Europea declara al afio 2003 como “Afio

europeo de la accesibilidad”.

Comunicacién de la Comisién al Consejo, al Comité
Econémico y Social Europeo y al Comité de las regiones:
“Igualdad de oportunidades para las personas con

discapacidad: un plan de accion europeo”
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4.2.

La normativa estatal y autonémica en la promocion de la
accesibilidad.

Los sucesos mas relevantes que produjeron la normativa espafiola sobre promocién de
la accesibilidad. El papel de las comunidades autonomas y de las administraciones
locales.

4.2.1. Hitos mas relevantes a nivel estatal

En Esparfia, el marco normativo también fue modificando su filosofia en armonia con

los cambios que se fueron dando en el contexto internacional. Asi, la legislacion

esparola sobre accesibilidad surge a partir de las ideas sobre discapacidad y la igualdad

de derechos expresadas en la Constitucion de 1978 y se va a ir desarrollando lentamente

a lo largo de estas dos Ultimas décadas a traves de las distintas normativas que se

describen a continuacion:

» En primer lugar, es la Constitucién Espafiola, a través de los mandatos

establecidos en los articulos 9.2, 14 y 49, quien insta a los poderes publicos a
fomentar la igualdad y el desarrollo individual de la persona, a impulsar la
participacion de todos los ciudadanos en la vida politica, economica, religiosa,
cultural y social, a eliminar los obstaculos que dificulten su plenitud y a facilitar
la accesibilidad a todos los ciudadanos mediante politicas de prevencion,

tratamiento, rehabilitacion e integracidn de las personas con discapacidad.

A propésito de estos mandatos, en 1982 se promulgo la Ley de Integracion
Social de los Minusvalidos (LISMI)*. Esta significo una primera definicion
del amparo especial que la Constitucion Espafiola reconoce a las personas con
discapacidad. La misma se configur6 como una ley marco, y como tal,
establecio las pautas de actuacion en materia de discapacidad. Con este objetivo,
se desarrollan entre su articulado unos preceptos sobre Accesibilidad dotados de
un contenido muy amplio. En la misma, se sefiala que las Administraciones
Publicas, en el ambito de sus competencias, aprobarian las normas urbanisticas y

arquitectonicas conteniendo las condiciones a que deben ajustarse los proyectos,

%7 Ver texto completo de la ley en: http://www.mtas.es/Guia2004/leyes/L1382.html

71




MANUAL DE CAPACITACION “LA ACCESIBILIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO” CAPITULO 4

el catalogo de edificios a que seran aplicables y el procedimiento de

autorizacion, control y sancion, con el fin de que resulten accesibles.

“Los principios que inspiran la presente Ley se fundamentan en los derechos que el articulo
cuarenta y nueve de la Constitucion reconoce, en razon a la dignidad que les es propia, a los
disminuidos en sus capacidades fisicas, psiquicas o sensoriales para su completa realizacion
personal y su total integracion social, y a los disminuidos profundos para la asistencia y tutela
necesarias.” Art.1, Ley 13/1982, de 7 de abril .Articulo uno.

» Al finalizar el 2003, se ha dado término al Afio Europeo de las Personas con
Discapacidad, afio que ha dejado a su paso la nueva Ley 51/2003 de igualdad
de oportunidades no discriminacion y accesibilidad universal de las

personas con discapacidad® y el I Plan Nacional de Accesibilidad.

La Ley 51/2003, desarrolla a lo largo de todo su articulado las estrategias de No
Discriminacién y Accesibilidad Universal, estrategias que a su vez confluyen
con las medidas de accion positiva y compensatorias definidas en la antigua
LISMI. El objetivo, no es otro que reconocer y garantizar, por fin, el derecho de
las personas con discapacidad a la igualdad de oportunidades en todos los
ambitos. Ello supone no solo que las necesidades de todas y cada una de las
personas son de igual importancia, sino que es el respeto a la diversidad humana

lo que debe inspirar la construccion de las sociedades.

“Esta ley se inspira en los principios de la vida independiente, normalizacion, accesibilidad
universal, disefio para todos, didlogo civil y transversalidad de las politicas en materia de
discapacidad.) Art. 2, Ley 51/2003, 2 de diciembre.

Con esta concepcion, se reitera una vez mas el hecho de que las barreras presentes en el
entorno y la falta de acceso a los servicios, instituciones, politicas, informacion etc.
obstaculizan la participacion social en mayor medida que las propias limitaciones
funcionales, y se supera el concepto de la mera eliminacién de barreras para pasar a la

nueva concepcion del Disefio para Todos> (Sala Mozos, 2004).

%8 Ver texto completo de la ley en: http://www.boe.es/boe/dias/2003-12-03/pdfs/A43187-43195.pdf

% Actividad por la que se concibe o proyecta desde el origen y siempre que ello sea posible, entornos,
procesos, bienes, productos, servicios, objetos, instrumentos, dispositivos o herramientas de tal forma
gue puedan ser utilizados por todas las personas en la mayor extension posible.
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En la ley se encuentran unas “Condiciones Basicas” (Art. 10) - pendientes por
desarrollar — que deberan ir cumpliéndose gradualmente y que implican tanto al &mbito
privado como al publico. En cuanto a las Administraciones Publicas, la ley establece
unas “Condiciones Basicas de accesibilidad y no discriminacion en las relaciones con
las Administraciones PUblicas” (Disposicion final quinta, art. 10)* junto con el
calendario (plazos entre 2 y 15 afios)* que debe seguirse para conseguir la “adaptacion

142

razonable™ y la realizacién de todos los espacios y servicios accesibles y no

discriminatorios.

4.2.2. La normativa autonémica en la promocion de la accesibilidad.

Las comunidades auténomas* tienen competencia exclusiva tanto en materia de
servicios sociales como de ordenacion del territorio, urbanismo y vivienda y,
consecuentemente en accesibilidad. Todas las comunidades han desarrollado un marco
normativo en el que se establecen normas y criterios basicos de supresion de barreras y

se desarrollan los instrumentos y medios materiales necesarios para su realizacion.

En general, todas las leyes autondmicas de Accesibilidad, contienen la misma estructura

basica comun dividida en los siguientes epigrafes:

= Epigrafes sectoriales:
0 Urbanismo
o Edificacion
0 Transporte
0 Comunicacion sensorial
= Otros epigrafes:
0 Consejo para la promociéon de la Accesibilidad.
0 Fondo para la supresion de barreras

“0 http://www.boe.es/boe/dias/2003-12-03/pdfs/A43187-43195.pdf

*1Ver los plazos previstos en el Anexo.

%2 Se considera adaptacion razonable a toda medida de adecuacion del ambiente fisico, social y actitudinal
a las necesidades especificas de las personas con discapacidad que, de forma eficaz y préactica, y sin que
suponga una carga desproporcionada, facilite la accesibilidad o participacion de unas personas con
discapacidad en igualdad de condiciones que el resto de los ciudadanos

*% Existen una serie de decretos, leyes y érdenes promulgadas por la administracion estatal en materia de
accesibilidad, posteriores a la LISMI y que son de aplicacion supletoria a la legislacion autonémica.
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Estas leyes autonomicas también definen con mayor o menor amplitud los conceptos de
persona con discapacidad, accesibilidad y barreras**. La mayoria, califican los espacios,
instalaciones, edificaciones y servicios, segin su nivel de accesibilidad, en “adaptados”
y “practicables”, mientras que algunas, ademas afiaden el término *“convertibles”.
Regulan medidas de control y seguimiento de lo establecido en las leyes para que la
accesibilidad sea efectiva y también establecen un régimen sancionador imponiendo

sanciones y multas que varian de una Comunidad Auténoma a otra.

En la tabla que sigue a continuacién se describen las dos “fases” por las que pasaron las
CCAA en el desarrollo de su marco normativo. En la primera de estas fases se
desarrollaron los *“decretos” sobre accesibilidad. Afios mas tarde, estos decretos se

fueron convirtiendo, en Leyes (segunda fase) en muchas CCAA:

PRIMERA FASE: ELABORACION DE DECRETOS DE ACCESIBILIDAD

El Pais Vasco fue la primera Comunidad Auténoma que desarrollé dos Decretos sectoriales. El
primero, en 1981, sobre Supresién de Barreras Urbanisticas, y el segundo en 1983, sobre
Supresion de Barreras Arquitecténicas. A continuacién le siguieron los Decretos de Murcia, en
1987 y los de Valencia y la Rioja, en 1988 que recogian una serie de parametros minimos. En
1990, Cantabria desarrollé también su Decreto y por ultimo Andalucia, que todavia hoy
continda sin elaborar su correspondiente ley.

El desarrollo inicial de la idea de una accesibilidad para todos fue aceptada con reservas.
Consecuencia de ello fue enmarcarlos en primer lugar dentro de la figura normativa de los
reglamentos.

SEGUNDA FASE: ELABORACION DE LEYES DE ACCESIBILIDAD

Navarra fue pionera en este campo (1988). Incluy¢ la obligacion, en el marco de una ley, de
hacer accesibles sus calles y edificios ptblicos y desarroll6 al afio siguiente su correspondiente
reglamento. Actualmente, estas dos normativas contindan en vigor, aunque han quedado
superadas por otras legislaciones autondémicas posteriores. En 1991, Catalufia fue la que
imprimirfa un tipo de estructura a su ley de accesibilidad que seguiria el resto de la normativa
autonomica. Las leyes de accesibilidad de Madrid y Baleares (1993), Murcia y Castilla la
Mancha (1994) Asturias y Canarias (1995), Cantabria (1996), Extremadura, Galicia, Pais Vasco y
Aragon (1997) y Valencia y Castilla y Leén (1998).

En lo que se refiere a la accesibilidad y en comparacion con otros paises, el hecho de
que en Espafia, cada comunidad autonoma haya desarrollado su propia ley de
accesibilidad, supone un gran avance legislativo. En este sentido, podemos afirmar que

el marco normativo del que disponemos es amplio y detallado.

* LLa mayoria de ellas distinguen entre; barreras en la edificacion, barreras urbanisticas, barreras en los
transportes y barreras en la comunicacién.
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4.2.3. Puntos a destacar de la normativa espafiola en la promocion de la
accesibilidad:

En este apartado se resaltan las principales ideas y caracteristicas del marco normativo

que se ha desarrollado en Espafia en cuanto a la accesibilidad. A continuacion, se

encuentra un diagrama donde se ordenan cronoldgicamente los hechos méas relevantes

que han sucedido en éste ambito desde la formulacién de la Constitucion espafiola.

» En general, la normativa resulta deficitaria puesto que si bien comprende
instrumentos suficientes y adecuados, no recoge un desarrollo minucioso® de

los mismos y su regulacion resulta escasa.

» Falta de concrecion en la definicion las administraciones competentes para crear
o implementar los instrumentos destinados a la accesibilidad, lo que deriva en
conflictos competenciales (ya sean positivos 0 negativos) entre las

administraciones publicas.

» Por otro lado, la regulacion de la accesibilidad sigue concibiéndose de una
manera independiente, lo que resulta en una falta de coordinacion con otros

instrumentos (urbanisticos, arquitectdnicos...).

** Ejemplo: Los Consejos 0 Comisiones para la Accesibilidad estan en casi todas las leyes autonémicas y
tienen mas o menos sus funciones y composicion definidas, aun asf, resulta un érgano inoperante dado su
inexistente desarrollo normativo.
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Cronologia de las principales hitos sobre discapacidad y accesibilidad en Espafia

1978 1981 1982 1988 (1988-99) 2003 2004

\
!

Constitucion
espanola

v

Primer Decreto
autondémico sobre
accesibilidad

(Pais Vasco)

v

Ley de Integracion Social
de los Minusvalidos
(LISMI), N° 13/1982

v

Primera Ley
autonémico sobre

accesibilidad
(Navarra)
v
Redaccion
leyes
autonoémicas !
Ley de Igualdad
de
Oportunidades,
N° 51/2003

v

I Plan Nacional de
Accesibilidad,
2004 - 2012
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5. 1. La accesibilidad como objetivo compartido

En la actualidad, Esparfia cuenta con multiples agentes que cada vez se implican mas en
la promocion de la accesibilidad: desde los ministerios de la Administracion General del
Estado, pasando por las comunidades auténomas y municipios, hasta un importante
numero de organizaciones no gubernamentales (ONGs) que se dedican a brindar todo
tipo de servicios, ayudas, asesoramiento, informacion, etc., tanto para personas con
discapacidad como para el publico en general. A continuacion se presentan los
principales agentes que trabajan para la promocion de la accesibilidad, con la idea de
ofrecer un panorama amplio de quiénes son y qué hacen cada uno de ellos.

Diagrama N° 1: Agentes que trabajan en la promocién de la accesibilidad

. . . 77 Comunidades
Ministerios® : i p
Auténomas

Promocion de la
ACCESIBLIDAD

o . -~ Movimiento asociativo-.
Ayuntamientos : ; ‘
~.. y otras entidades

* Dentro de este grupo se encuentran los Ministerios junto con sus Secretarias, Direcciones e
Institutos.
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5.2. Los principales agentes en la promocion de la accesibilidad

Los actores que trabajan en la promocion de la accesibilidad a nivel estatal,
autonémico, local y sus funciones. Las organizaciones de la sociedad civil. Las
principales acciones que se han realizado en materia de accesibilidad.

5.2.1. Instituciones de la Administracion General del Estado (AGE)

Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales (MTAS)

El MTAS desarrolla las principales competencias que en materia de servicios sociales
para mayores y discapacitados corresponden a la Administracion General del Estado. Si
bien son las comunidades autobnomas las que tienen las competencias en temas de
accesibilidad, este ministerio colabora con las comunidades autbnomas y ayuntamientos
para luchar contra la discriminacion y lograr la igualdad de oportunidades de todas las
personas. En la actualidad, el MTAS es la entidad encargada por el gobierno de
desarrollar el I Plan Nacional de Accesibilidad 2004-2012*, por lo que su
participacion es muy activa en el desarrollo de todas las actuaciones que se proponen en
el mismo. Es el organismo con mayor experiencia y recursos técnicos en la promocion
de la accesibilidad en diversos ambitos, ya que entre las areas estratégicas de
intervencion en materia de discapacidad que ha desarrollado, siempre han destacado las

relativas a la promocion de la accesibilidad.

A partir del 2004, el Real decreto 562/2004, de 19 de abril, (Art.8) modifica la
estructura ministerial. Desde entonces, cinco Secretarias y una Subsecretaria de Estado
dependen de este Ministerio. Entre ellas se encuentra la Secretaria de Estado de
Servicios Sociales, Familia y Discapacidad®’, de donde se desprende la Direccién
General de Coordinacion de Politicas Sectoriales sobre la discapacidad, encargada
de llevar a cabo la mayoria de las acciones vinculadas con la accesibilidad, asi como
también lo hace el Instituto de Mayores y Servicios sociales (IMSERSO), de quien
siguen dependiendo varias de las actuaciones que se venian realizando sobre temas de

discapacidad y accesibilidad. Por su parte, el Real Patronato sobre la Discapacidad

*® para més datos del | Plan, ver pto. 5.2
" \/er organigrama de la Secretaria de Estado de Servicios Sociales, Familia y Discapacidad en el Anexo.
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esta adscrito a este Ministerio, y como organismo auténomo realiza tareas de prevision,

rehabilitacién y reinsercion social de las personas con discapacidad.

En el siguiente organigrama se muestran los principales organismos que, en la

actualidad, tienen competencias en materia de accesibilidad:

Diagrama N°1. Organigrama de los principales organismos de la AGE que
trabajan por la promocién de la accesibilidad.

Ministerio de
Trabajoy
Asuntos
Sociales
(Mtas)

Secretaria de
Estado de Servicios
Sociales, Familia y

Discapacidad **

Real Patronato
sobre la
Discapacidad*

Direccion General de Instituto de Mayores y

Coordinacién de Servicios sociales
Politicas Sectoriales (IMSERSO)

sobre la discapacidad

* Organismo publico adscrito.
** \er organigrama detallado de la Secretaria en los Anexos

A continuacion se detallan las funciones mas importantes que desarrollan estos tres
organismos dependientes del MTAS:

Direccion General de Coordinacién de Politicas Sectoriales sobre la Discapacidad

En el decreto que da origen a esta Direccion, Real decreto 562/2004, de 19 de abril,
(Art.8), se dice que “La Direccion General de Coordinaciéon de Politicas Sectoriales

sobre la Discapacidad, asumira las competencias relativas a la programacion, impulso y
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gestién de las actuaciones de la Administracion General del Estado dirigidas a la

atencion y el apoyo a las personas con discapacidad”.

Las funciones mas destacadas de esta Direccion son:

o Elimpulso de politicas sectoriales sobre discapacidad y su coordinacién
interministerial, asi como entre la Administracion General del estado y la de las
comunidades auténomas y las corporaciones locales.

e La propuesta de normativa bésica en las materias de su competencia.

e La planificacioén, el disefio y la ordenacién de los programas y planes de &mbito
estatal en materia de discapacidad y su coordinacién con las comunidades
autonomas.

e La gestion y evaluacion de los planes y programas de ambito estatal en
cooperacion con otros ministerios, comunidades auténomas y corporaciones
locales.

e El fomento de la cooperacién con las organizaciones y entidades que agrupan a
las personas con discapacidad y sus familias.

e Lacoordinaciéon y seguimiento de los distintos 6rganos consultivos y de
planificacion en materia de discapacidad.

e El gjercicio de la tutela del Estado respecto de las entidades asistenciales y sobre
discapacidad ajenas a la Administracion.

e El desemperio del protectorado del Gobierno sobre fundaciones benéfico-
asistenciales y sobre discapacidad.

e Las relaciones con organismos extranjeros e internacionales y la coordinacién
técnica de los programas de cooperacion internacional relativos a la discapacidad,
sin perjuicio de las competencias de la Secretaria General Técnica al respecto.

Fuente: Elaboracién propia en base a datos del MTAS.

Instituto de Mayores v Servicios Sociales (IMSERSQ)

La Entidad Gestora de la Seguridad Social, Instituto Nacional de Servicios Sociales, fue
creada por el Real Decreto-ley 36/1978, de 16 de noviembre, sobre gestion institucional
de la Seguridad Social, la Salud y el Empleo, para la gestion de los servicios

complementarios de las prestaciones del Sistema de la Seguridad Social.

El Real Decreto 1600/2004, de 2 de julio, por el que se desarrolla la nueva estructura
organica basica del Ministerio de trabajo y Asuntos Sociales (BOE n° 160 de 3 de julio),
denomina al Instituto de Migraciones y Servicios Sociales como Instituto de Mayores y
Servicios Sociales, estableciendo su adscripcion como Entidad Gestora de la Seguridad

Social a la Secretaria de Estado de Servicios Sociales, Mayores y Discapacidad.
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Las principales competencias del Instituto relacionadas con la promocién de la
accesibilidad son:

* La gestion de las pensiones de invalidez y jubilacion en sus modalidades no
contributivas. Competencia transferida a las Comunidades Auténomas, a
excepcion de Ceuta y Melilla.

* Los servicios complementarios de las prestaciones del sistema de Seguridad
Social para personas mayores y personas con discapacidad.

* El seguimiento de la gestién de las prestaciones econémicas derivadas de la Ley
13/1982, de 7 de abril, de Integracién Social de los Minusvalidos.

* La propuesta de normativa basica, que garantice los principios de igualdad y
solidaridad para la determinacién de baremos, a efectos de reconocimiento del
grado de minusvalia.

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del IMSERSO

El IMSERSO ha desarrollado un importante numero de politicas concretas de
promocion de la accesibilidad. Entre ellas, caben mencionar el “Programa de
prestaciones técnicas” cuya funcion es la de ofrecer soluciones en el ambito de la
arquitectura y el urbanismo, en el transporte y en la comunicacién. Por otra parte,
también se desarrollé el Plan de Accion para las personas con discapacidad (1997-
2002), que recoge diferentes programas sectoriales (dependientes también del propio
IMSERSO).

Otras de las funciones mas importantes de este organismo es la de desarrollar convenios
de financiacién tanto para los ayuntamientos como para las comunidades auténomas.
Entre ellos, uno de los més importantes es el que realiza junto con la FUNDACION
ONCE® encargado de financiar los Planes Especiales de Actuacion (PEAs)*. Estos
planes son disefiados, ejecutados y gestionados por el gobierno local, es decir, por cada

uno de los ayuntamientos de todo el territorio espafriol.

*8 Sobre la Fundacion Once, ver en el pto. 5.2.4
* Sobre PEAs, ver pto. 5.2.3
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Diagrama N°2. Principales ambitos de colaboracion del IMSERSO / Fundacién ONCE:
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Fuente: Libro Blanco: Plan de Accesibilidad 2003 — 2010, IUEE.

El Real Patronato sobre la discapacidad

“El Real Patronato sobre Discapacidad es un organismo auténomo, adscrito al
Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, que tiene como mision promover la
prevencion de deficiencias, la rehabilitacion y la insercion social de las personas con
discapacidad; facilitar, en esos dmbitos, el intercambio y la colaboracién entre las
distintas Administraciones publicas, asi como entre éstas y el sector privado, tanto en el
plano nacional como en el internacional; prestar apoyos a organismos, entidades,
especialistas y promotores en materia de estudios, investigacion y desarrollo,
informacién, documentacion y formacion, y emitir dictimenes técnicos y
recomendaciones sobre materias relacionadas con la discapacidad” (Pag. Web del Real

Patronato, http://www.rpd.es/index.htm)
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Otros Ministerios®:

En la actualidad, cada vez més organismos estatales comienzan a ofrecer servicios,

programas y politicas que tienen en cuenta las necesidades de los discapacitados y van

adoptando poco a poco, la perspectiva de la “accesibilidad universal”. Una muestra de

ello se encuentra en los siguientes ministerios:

Ministerio de Medio Ambiente: en el afio 2001 se puso en marcha el “Plan de
playas, 2001-2004” cuyo objetivo fue el de garantizar el acceso a la costa a
todo el colectivo de discapacitados, planteando una serie de medidas que
ademas de beneficiar a estas personas, proporcionen un entorno mas cémodo y
seguro para toda la poblacion. Este programa fue financiado por el IMSERSO.
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio: Actualmente, este ministerio
esta ofreciendo el programa “Internet para todos™ que tiene como objetivo hacer
de Internet algo cotidiano y cercano a los ciudadanos con el fin de incorporar a
todos los ciudadanos a la actual Sociedad de la Informacién y evitar
desigualdades sociales por este motivo. Esta orientado a todos los potenciales
perfiles de alumnos, a todos los niveles de conocimiento previo del manejo de
Internet y la informéatica y disefiado segun los criterios y normas de
accesibilidad para colectivos con limitacion.

Ministerio de Ciencia y tecnologia: Se ha lanzado el programa “Espafia.es”
que consiste en un conjunto de acciones y proyectos destinados a impulsar el
desarrollo de la Sociedad de la Informacién en Espafia. Una de sus principales
lineas de accion, navega.es, tiene como objetivo acercar la llamada Sociedad de
la Informacién a todos aquellos que por distintas razones, no estan utilizando
estos recursos (integracion digital). Una de sus actuaciones concretas es trabajar
con planes de formacion para la integracion de las personas con discapacidades.
Ministerio de Fomento

Desde este ministerio se han impulsado una serie de iniciativas relacionadas con
la accesibilidad y el transporte (urbano, carretero, maritimo y aéreo). Estas
iniciativas han quedado plasmadas en las siguientes leyes: a) Ley 13/2003, del

23 de mayo, reguladora del contrato de concesion de obras publicas, b) Ley

%0 Se mencionan en este punto los Ministerios que en la actualidad estan desarrollando planes o
programas vinculados con la promocidn de la accesibilidad, dejando de lado aquellos que ain estando
relacionados con la integracion y ayuda a los colectivos de discapacitados, no incorporan politicas de
accesibilidad.
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21/2003, del 7 de julio, de Seguridad Aérea, y c) Ley 39/2003, del 17 de
diciembre, del Sector Ferroviario.
Algunas de estas medidas todavia se encuentran en ejecucion.

5.2.2. La administracion autonémica

La promocion de la accesibilidad es competencia exclusiva de todas las Comunidades
Auténomas™, decidiendo cada una de ellas la manera en que se tratan y ejecutan estas
politicas. Respecto a la financiacion, cabe resaltar los convenios de colaboracion entre
el IMSERSO y la Fundacién ONCE.

Las comunidades auténomas han elaborado un marco de actuacién normativo que

consiste en:

e Redaccion de las leyes de servicios sociales en las que se organiza la prestacion de
los servicios sociales en la comunidad. En estas leyes se establece como Servicio
Social Especializado o Especifico el de personas con discapacidad. Entre las
funciones de este servicio se cita la promocion de la supresion de las barreras
arquitectonicas.

e Elaboracion de las leyes de accesibilidad.

En términos de gestion, las comunidades autdbnomas, se agrupan en tres categorias
segun la forma en que se trabajen y organicen los temas relacionados con la
accesibilidad. En el primer grupo se encuentran las comunidades auténomas que
delegan la gestion de la accesibilidad a los departamentos o consejerias responsables de
los Servicios Sociales de la CCAA®. Este es el modelo mayoritario entre las

comunidades autbnomas.

En segundo lugar, se encuentran aquellas comunidades que comparten las
responsabilidades de gestidn entre los departamentos o consejos de servicios sociales y
los departamentos sectoriales como vivienda, territorio u obras publicas®. Esta
modalidad de gestiébn compartida permite una mayor transversalidad e incita a la accion
conjunta o compartida entre los diferentes departamentos o consejerias. Por ultimo, se

>! por exclusividad se entiende que las comunidades auténomas tendran la competencia de legislar y
ejecutar en los que se refiere a accesibilidad.

52 En el caso de que existan entes gestores de los servicios sociales como por ejemplo institutos de
servicios sociales estos serdn los responsables de las politicas de accesibilidad (comunidades autbnomas
de Andalucia, Aragon, Baleares, Catalufia y Murcia).

5% Caso de la comunidad auténoma de la Rioja y de la Comunidad de Madrid
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encuentran aquellas comunidades con una organizacion absolutamente diferentes,
debido a que intervienen otras organizaciones gubernamentales como es el caso de
Navarra y el Pais Vasco (Diputacion), o el caso de las Islas Canarias (Cabildos

insulares).

5.2.3. La administracion local

La administracion municipal (local) es la que finalmente ejecuta los principios
establecidos en la legislacion de rango superior y su aplicacion. Por esta razon, desde
la administracion municipal deberd cumplirse lo establecido en la normativa
autonomica sobre accesibilidad, haciendo uso para ello de todos los instrumentos de
promocion que estén a su alcance. En cuanto a la financiacion de los programas y
planes, los municipios cuentan también con la colaboracion del IMSERSO vy la
Fundacidon Once, asi como de la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias
(FEMP).

Los municipios gozan de plena potestad para desarrollar sus propios reglamentos
organicos funcionales y en consecuencia, para ejecutarlos, por lo que cada

Ayuntamiento:

e Se estructura administrativamente en diferentes unidades que se complementan
y tienen un funcionamiento especifico.

e Puede gestionar de manera muy diferente un mismo servicio.
e Gestiona los servicios en funcion de las caracteristicas del “6rgano”competente.

Mayoritariamente, existen dos vias para realizar actuaciones de accesibilidad en el
municipio; por un lado estan las actuaciones que se realizan en el entorno urbano (que
normalmente se encuadran dentro de un Plan Especial de Actuacion, aunque puede que
se desarrolle mediante proyectos de obras de Accesibilidad) y por el otro, las
actuaciones que van dirigidas al individuo (tales como la adaptacion de vivienda oly las

medidas destinadas a la autonomia personal).
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Los Planes Especiales de Accesibilidad (PEAS) son un instrumento de planificacion y
ordenacién de las actuaciones y procesos que se van a desarrollar en el municipio. En
ellos, se describe la situacion en la que se encuentra el municipio (diagnéstico) y luego
se propone una serie de medidas, actuaciones y prioridades, que se conciben como
planes de actuacion para convertir gradualmente el entorno de un municipio en

accesible.
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5.2.4. EI movimiento asociativo de las personas con discapacidad

Desde hace varios afios la sociedad civil se ha ido organizando en instituciones o
movimientos sociales mas o menos formales, con fines particulares y sociales. También
en el caso de las personas con discapacidad; asi existe un amplio conjunto de
asociaciones, grupos y movimientos que trabajan para promover y difundir todo aquello
relacionado con su ambito: noticias, actividades, demandas, normativas, servicios,
ayudas, etc., que puedan servir a otras personas discapacitadas y a la sociedad en

general.

A continuacion se presenta el listado que ofrece el Real Patronato sobre Discapacidad
en su pagina web, donde se encuentran la mayoria de las ONGs que actualmente
colaboran en la promocion de la accesibilidad y la ayuda a las personas con
discapacidades, aunque este listado no pretende ser exhaustivo de todas las

organizaciones que trabajan en Espafia.

Organizaciones del sector de la discapacidad™

Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad (CERMI)

http://www.cermi.es/

El CERMI encauza la representacion de las personas con discapacidad e instrumenta su
participacion y la defensa y promocién de sus derechos ante los poderes publicos y la

sociedad civil.

El CERMI “es la plataforma de representacion, defensa y accion de los ciudadanos
esparioles con discapacidad” que trabajan “para avanzar en el reconocimiento de sus
derechos y alcanzar la plena ciudadania en igualdad de derechos y oportunidades con el
resto de componentes de la sociedad”. Este comité funciona desde el afio 1993 y agrupa
a las principales organizacion del pais relacionadas con estos temas (COCEMFE,
FEAPS, CNSE, FIAPAS, ASPACE y ONCE), representando a méas de tres millones y

medio de personas con discapacidad que hay en Espafia. Cabe de destacar la

> Listado extraido de la P4g. web Real Patronato sobre Discapacidad: http://www.rpd.es/enlaces.htm)
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colaboracion que reciben por parte del Instituto de Mayores y Asuntos Sociales y la

Fundacion Once, para realizar sus actividades sociales.

Entre las actividades que realizan, se destacan: la creacion de un “Plan de empleo para
personas con discapacidad” para fomentar la formacion y el empleo de las personas
discapacitadas, la aprobacion de un “Plan de Atencién Educativa a Personas con
Discapacidad”, entendido como un conjunto sistematico y coherente de propuestas de
accion dirigidas a favorecer la integracion educativa de las personas con discapacidad, y

la promocion de la accesibilidad en todos los &mbitos de la vida cotidiana.

Confederaciéon Coordinadora Estatal de Minusvalidos Fisicos de Espafia
(COCEMFE)

http://www.cocemfe.es/

COCEMFE es una organizacion no gubernamental, de &mbito estatal y sin animo de
lucro, cuyo principal objetivo es la promocion y defensa de las condiciones de vida de

las personas con discapacidades fisicas, hasta conseguir su plena integracion social.

Organizacion Nacional de Ciegos Esparioles (ONCE)
http://www.once.es/
La ONCE es una corporacion sin animo de lucro que tiene la mision de mejorar la

calidad de vida de los ciegos y deficientes visuales de toda Espafia.

Confederacién Espafiola de Organizaciones en favor de las Personas con
Discapacidad Intelectual (FEAPS)
http://www.feaps.org/

FEAPS es una organizacién democrética y participativa cuya finalidad es defender los
derechos de las personas con retraso mental y mejorar su calidad de vida y la de sus
familias.

Confederacion Estatal de Personas Sordas (CNSE)
http://www.cnse.es/

La CNSE es una organizacion no gubernamental sin &nimo de lucro que representa y
defiende los intereses de sus Federaciones Territoriales y Asociaciones, asi como los de

las personas Sordas en general.

Confederacién Espafiola de Padres y Amigos de los Sordos (FIAPAS)
http://www.fiapas.es/
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FIAPAS es una entidad de &mbito nacional, sin &nimo de lucro y declarada de utilidad
publica cuya mision es la representacion y defensa de los intereses globales de las

Asociaciones de Padres de Sordos.

Confederacion Espafiola de Asociaciones de Atencion a las Personas con Paralisis
Cerebral (ASPACE)
http://www.aspace.org/

La Confederacion ASPACE es una entidad sin animo de lucro, declarada de utilidad
publica, que agrupa a las principales Asociaciones de Atencion a la Paralisis Cerebral de
Esparia.

Confederacién Espafiola de Agrupaciones de Familiares y Enfermos Mentales
(FEAFES)
http://www.feafes.com/

FEAFES es una organizacion sin animo de lucro que vela por el cumplimiento de los
derechos de las personas afectadas por enfermedades mentales de cualquier tipo con el
objetivo de mejorar su calidad de vida.

Plataforma Representativa de Discapacitados Fisicos (PREDIF)
http://www.predif.org/

PREDIF es el resultado de la unién de la Federacion Nacional de Aspaym vy la
Federacion de Coordinadoras de Minusvalidos Fisicos gravemente afectados de las
Comunidades Auténomas de Espafia, con el objetivo defender los intereses de los
discapacitados fisicos gravemente afectados de Espafia e incorporar el pluralismo en la

representatividad de los discapacitados fisicos gravemente afectados.

Federacion Espafiola de Instituciones para el Sindrome de Down (FEISD)
http://www.sindromedown.net/

FEISD es una organizacion no gubernamental democratica, sin animo de lucro,
declarada de utilidad publica y legalmente constituida, que agrupa a las Instituciones
espafolas que trabajan para mejorar la calidad de vida de las personas con sindrome de

Down.

Confederacion Autismo Espafia
http://www.autismoespana.com/

Web de la Confederacién de Asociaciones de Padres Protectoras de Personas Autistas

del Estado Espariol.

90



MANUAL DE CAPACITACION “LA ACCESIBILIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO” CAPITULO 5

Federacion Espafiola de Padres de Autistas (FESPAU)
http://www.fespau.es/

La FESPAU naci6 para apoyar el esfuerzo de las Asociaciones de Padres de Autistas
mas pequefias, para entre todas fortalecer el trabajo en pro de la atencion a las personas

autistas.

Federacion Espafiola de Dafio Cerebral (FEDACE)
http://www.fedace.org/

FEDACE engloba las distintas asociaciones que tratan de ayudar a las personas con una

lesion cerebral adquirida y a sus familias.

Federacion Espafiola de Enfermedades Raras (FEDER)
http://www.enfermedades-raras.org/

FEDER es una confederacion formada por asociaciones y entidades sin animo de lucro,

que se ocupan de la atencion a enfermedades de baja incidencia.

El Movimiento de vida independiente
http://www.asoc-ies.org/mvi/

Este movimiento surge en Estados Unidos a principios de los “60 a partir de una serie
de acciones en defensa de sus derechos civiles de las personas con discapacidad. Este
Movimiento quiere dar respuesta a la existencia de barreras tanto fisicas como
psicologicas, asi como luchar contra la estigmatizacion del discapacitado, y los
prejuicios que esto conlleva como son la discriminacién social, politica y econémica:

“El Movimiento de Vida Independiente apela, fundamentalmente, al individuo, a su
capacidad de examinar opciones, tomar decisiones, asumir riesgos y controlar todos los
aspectos de su vida. A esta conciencia se accede por procesos que acercan al individuo a
sus responsabilidades de desarrollo personal y de la direccion de los recursos
comunitarios que le son propios por su calidad de ciudadano en plenitud de derechos”.
(Movimiento de vida Independiente33)

Bajo el lema “Nada sobre nosotros sin nosotros”, la idea central de este movimiento es la
de hacer que las personas sean auténomas y logren participar y ser protagonistas de
manera activa en todos los aspectos que afectan a la discapacidad, como ciudadanos
plenos de la sociedad. Ello supone un proceso de toma de poder, de autonomia
personal y de creacién de conciencia entre las mismas personas con discapacidad para
que adquieran un rol mas activo. Este proceso permite que las personas con
discapacidad conozcan y hagan valer sus derechos y de esta manera, alcanzar la plena
participacion en todos los aspectos de la vida.

5% Movimiento de vida Independiente, http.//www.asoc-ies.org/muvi/
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5.3. El I Plan Nacional sobre Accesibilidad 2004-2012 (PNdA)

El I Plan Nacional de Accesibilidad, sus caracteristicas fundamentales: los objetivos
basicos, los principales beneficiarios, las lineas y estrategias de accidn, la transversalidad
del modelo.

5.3.1. El Plan®

Este primer Plan Nacional sobre accesibilidad es un marco estratégico para promover y
dar coherencia a las acciones que la Administracion General del Estado conjuntamente
con otras administraciones y entidades publicas o privadas han de realizar con el
objetivo comun de suprimir barreras e implantar el denominado Disefio para Todos
(DpT). Es también el instrumento que introduce la Ley 51/2003 de Igualdad de
Oportunidades, No Discriminacion y Accesibilidad Universal de las Personas con
Discapacidad para que desde el gobierno de la nacion se propicie su aplicacion; es decir,
para favorecer la igualdad de oportunidades y no discriminacion de las personas con
discapacidad promoviendo a la vez una mayor calidad de vida en toda la poblacién.

5.3.2. Los principios

El plan, asi como la ley que le da origen, se basa en unos principios generales que
constituyen el soporte y justificacion de su accion: Igualdad de Oportunidades, Vida
Independiente, Sostenibilidad y Participacion, de donde se derivan las siguientes

premisas fundamentales:

a. El respeto a la diversidad humana y la equiparacion de derechos de todas
las personas son bases fundamentales de nuestra sociedad.

b. Las barreras en el entorno constituyen obstaculos mas graves a la
participacion social que las limitaciones funcionales de las personas

5.3.3. Los objetivos

Los objetivos generales del Plan son expresion del lema Por un nuevo paradigma, el

Disefio para Todos hacia la Plena Igualdad de Oportunidades:

% para méas informacién sobre el Plan Nacional de Accesibilidad 2004-2012, ver:
http://lwww.seg-social.es/imserso/discapacidad/ipna2004_2012.pdf
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1. Ampliar el conocimiento publico de la accesibilidad y su identificacion como
elemento de calidad para todos. Conseguir su aplicacion en todos los entornos,
productos y servicios nuevos y promover la cultura del Disefio para Todos

2. Introducir la accesibilidad como criterio basico en la gestion de la accion publica

3. Consolidar un sistema de normas legales y técnicas para la promocién de la
accesibilidad completo, eficiente y de elevada aplicacion en todo el territorio

4. Adaptar progresivamente y de forma equilibrada los entornos, productos y
servicios con criterios de Disefio para Todos.

5. Promover la accesibilidad en las nuevas tecnologias.

La puesta en practica de estos objetivos se realiza por medio de estrategias y
actuaciones de tipo transversal y sectorial, tal como se describe en el siguiente cuadro:

1- Consolidar el paradigma de Disefio para Todos y
su implantacion en los nuevos servicios, entornos y
servicios. Difundir el conocimiento y aplicacion de
la accesibilidad.

1. Concienciacién

2. Formacion

3. Insercion de DpT en estudios universitarios

4. Insercion del DpT en la educacion primaria

9. Fomento de la calidad

17. Incorporacion de la accesibilidad en los medios de
transporte publicos

2- Introducir la accesibilidad como criterio basico de
calidad de la gestion publica.

8. Incorporacion de la accesibilidad como requisito
indispensable para compras y contratos publicos.
12. Promocion de la Lengua de Signos

15. Adaptacion, conservacion y mantenimiento de
edificios de uso publico: oficinas publicas y
equipamientos

18. Promocion de la participacion

9. Fomento de la calidad

3- Conseguir un sistema normativo para la
promocidn de la accesibilidad, completo, eficiente y
de elevada aplicacion en el territorio.

5. Cumplimiento eficaz de la normativa de accesibilidad
6. Adecuacion de la normativa legal de accesibilidad

7. Incorporacion de la accesibilidad en la normativa
sectorial

4-Adaptar progresivamente y de forma equilibrada
los entornos, productos y servicios a los criterios de
Disefio para Todos.

9. Fomento de la calidad

13. Mejora de los planes territoriales de promocién de
la accesibilidad

14. Adaptacion de edificios de uso residencial

16. Adaptacion conservacion y mantenimiento de
edificios de uso publico: titularidad privada

17. Incorporacion de la accesibilidad en los medios de
transporte publicos

18. Promocion de la participacion

5-Promover la accesibilidad en las nuevas
tecnologias.

9. Fomento de la calidad

10. Fomento de la investigacion y desarrollo técnico

11. Promocion de servicios y tecnologias para favorecer
la accesibilidad sensorial

18. Promocién de la participacion

Las 18 estrategias citadas en el cuadro anterior, se desarrollan mediante 57 actuaciones.
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5.3.4. Los beneficiarios

Los principales beneficiarios del | Plan Nacional de Accesibilidad son las personas con
algin tipo de discapacidad (9% de la poblacién); pero las mejoras de accesibilidad
también afectan al resto de la poblacion, ya sea por motivos de enfermedad, edad,
accidente o actividades que requieren facilidades de movilidad o comunicacién, ya sea
porque un mejor disefio de los entornos y servicios proporciona una mayor calidad de

vida a cualquier persona.

5.3.5. Los ejes del plan: supresion y prevencion

Este plan busca fundamentalmente dar cuerpo y sistematizar una estrategia de
prevencion que obtenga al menos la misma importancia que, con los afios, han
adquirido las acciones vinculadas a la “supresion de barreras”. En otras palabras, con
este plan si bien se aspira a fomentar la aplicacion de las politicas mas “tradicionales”
(la supresion de barreras), éstas deben ir acompafiadas de una estrategia preventiva
dirigida al medio y largo plazo. Ambas tareas llevan implicitas dificultades importantes
de aplicacion: si la supresion es fundamentalmente una tarea cara y técnicamente
compleja, la prevencion es una tarea de coordinacion y permanencia que la hace mas

ambiciosa politica y socialmente, y sus resultados no son evidentes a corto plazo.

5.3.6. La transversalidad del modelo

El PNdA ha pretendido en su disefio y pretende en su dilatada aplicacién abordar esas
dos partes de la tarea mediante un modelo de intervencién caracterizado por una doble

transversalidad:

¢ Las actuaciones de supresion de barreras no se deben plantear con una
perspectiva sectorial aislada.

¢ Las actuaciones de prevencién, deben actuar combinadamente en tres niveles
que condicionaran el grado de accesibilidad alcanzable: el normativo-
institucional, el técnico y el social. En definitiva, es preciso incidir sobre la

forma de organizacion social o institucional en su conjunto.
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La primera de las dos caracteristicas transversales, se refiere a que los problemas de
accesibilidad dificilmente se pueden tratar con una perspectiva sectorial aislada, pues las
fronteras entre -por ejemplo- la edificacion y el urbanismo, o entre este y el transporte,
no son mas que construcciones tedricas para cualquier persona que necesite realizar una
actividad fuera de su casa. La idea de que la accesibilidad es una “cadena” esta siempre

presente en el Plan.

La segunda caracteristica resume los niveles sobre los que se ha de actuar: el
normativo-institucional, que regula y organiza la actividad de promocion de
accesibilidad, el técnico, que establece soluciones y formas de aplicacion, y el social, en
el que revierten todas las acciones, pero que a la vez es fuente de normas de uso y

comportamiento.

5.3.7. Las principales lineas de actuacion del Plan

El plan se ha disefiado teniendo en cuenta el criterio fundamental de la transversalidad.
Las principales lineas de accion del plan son las siguientes:

¢ Concienciacién, formacion:
Esta linea tiene como funcién poner en funcionamiento una serie de
politicas relativas a difundir el conocimiento y la toma de conciencia
de las ventajas y conveniencia de la accesibilidad, asi como a formar y
promover la creacién, gestiéon y mantenimiento de la accesibilidad.

¢ Normativas, normas técnicas y guias:

Se recogen en esta linea todas las medidas relacionadas con la
normativa, ya sea esta la existente, y demandar la ampliacién o mejora
de sus preceptos. Se entiende por normativa, en primer lugar, a todo
el conjunto de preceptos legales que regulan las condiciones a cumplir
por los espacios, productos y servicios con la finalidad de hacerlos
accesibles, es decir, las leyes y sus reglamentos. El grupo incorpora
también las normas técnicas que, no siendo de obligado
cumplimiento, establecen las condiciones minimas de disefo,
modificacién de entornos, equipamientos, instrumentos, etc., con el fin

de hacerlos accesibles, asi como su adecuada gestion y mantenimiento
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e Promocién de la investigacion, innovacion y calidad:
Los contenidos fundamentales de este grupo los siguientes:
- Investigacion, estudio y desarrollo.
- Estimulos y fomento de la calidad.
- Disefio Accesible con homologacion de elementos e instalaciones.
- Desarrollo de indicadores de seguimiento.
- Asistencia técnica. Creacién de consultores de accesibilidad.

¢ Planes y programas de accesibilidad

Se incluye en el grupo el andlisis de alternativas de promocion de la
accesibilidad por medio de la ordenacién, programaciéon y
racionalizacién de actuaciones en torno a un plan, programa o figura
similar. Gran parte de las propuestas en esta Linea de Actuacion giran
-en sus aspectos mds concretos- en torno a estos planes de
accesibilidad municipal establecidos por la legislacion, los Planes
Especiales de Actuacién, o PEAs.

e Promocién de la participacion
El Plan debe ser un instrumento de accién participado por todos
aquellos que se veran afectados por €l; es decir, por el conjunto de la
poblacién, con especial incidencia en las personas con discapacidad.
Por su parte, constituye una obligacion para las administraciones
puablicas el ofrecer a los ciudadanos suficiente informacién sobre la
planificacion de sus politicas y su desarrollo
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6.1. Las personas con mayores necesidades de accesibilidad

Algunos colectivos de personas, para poder tener una vida independiente y auténoma,
requieren necesariamente de entornos, productos y servicios accesibles. En el capitulo 3
se ha descrito detalladamente quiénes son estas personas que, por sus caracteristicas, se
beneficiarian en mayor medida que el resto de las mejoras de entornos, productos y
servicios. Se incluyen en este grupo a las personas con discapacidades permanentes,
personas con discapacidades temporales, personas mayores Yy otras personas en
situacion contextual de desventaja tales como las mujeres embarazadas, las personas

con cargas grandes o pesadas, personas que no conocen la lengua, etc.

El objetivo de este capitulo es el de ofrecer informacion basica sobre estos grupos,
describiendo sus caracteristicas principales, asi como sus ‘“necesidades de
accesibilidad”. La informacion que se brinda en este capitulo, servira como base o
referencia para la elaboracién de las propuestas y recomendaciones que se plantean en

el siguiente capitulo (Cap. 7).

98



MANUAL DE CAPACITACION “LA ACCESIBILIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO” CAPITULO 6

6.2. Las dimensiones de la accesibilidad: la movilidad, la comunicacion,
la comprension y el uso

Las formas basicas de actividad de las personas: dimensiones de la accesibilidad. Las
dimensiones como eslabones de la cadena de la accesibilidad, como herramientas para
identificar las necesidades de accesibilidad de las personas.

La movilidad, la comunicacién, la comprension y el uso (0 manipulacion), son
algunas de las formas basicas de actividad humana (desplazarse, comunicar, entender y
usar) y también donde las personas pueden encontrar ciertas dificultades u obstaculos

para su desarrollo y desenvolvimiento cotidiano.

Entendemos por movilidad toda accién que implique tanto el desplazamiento o traslado
de la propia persona de un punto a otro (en todas las direcciones: vertical, horizontal,
etc.), como la aprehension y alcance de cosas, objetos, etc., ya sea a través de los
propios medios 0 mediante alguna ayuda externa ¢ medio de transporte (para el

desplazamiento de personas).

La comunicacion es el proceso por el cual se emite, recibe o intercambia informacion
entre dos 0 mas personas, de manera directa o indirecta a través del lenguaje (hablado,
escrito, gesticulado o signado). Se incluye en esta dimensién todo lo relativo al uso de
simbolos y signos destinados a la sefializacion. De esta manera, la comunicacién abarca

también los textos escritos, subtitulos y lengua de signos.

La comprension es la capacidad de entender la informacion que se ha recibido durante
la comunicacion, ya sea interpersonal o a través de medios fisicos, electronicos o
virtuales; se trata del proceso por el cual la persona que recibe el mensaje (el receptor)
entiende el significado de aquello que el emisor quiso transmitir, cualquiera que sea el
cddigo en que éste se exprese (lengua hablada, signada, sefialéctica, software, etc.). Es
importante tener en claro que comunicacion no es sinénimo de comprensién. Cuando el
mensaje o la informacion que se emite no llega a ser comprendida, entonces la
comunicacion es parcial: la informacion circula, pero no puede utilizarse, 0 no se

utiliza.

Por su parte, el uso hace referencia a toda manipulacion, utilizacion y/o interaccién

entre una persona y un objeto, dispositivo, elemento, espacio, etc. para su
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aprovechamiento. Por “uso” se entiende a la capacidad de manipular y usar de forma
eficiente (facil, comoda y segura) de un entorno, producto o servicio, tanto fisico como

7
|5

virtual®*. El uso eficiente quiere decir aqui, que el entorno, producto o servicio pueda

ser utilizado por todas las personas sin importar sus caracteristicas fisicas o sociales.

Estas cuatro dimensiones de la accesibilidad se encuentran intimamente relacionadas y
son complementarias unas de otras. Asi mismo, una dimension requiere de otra para
completarse. Por ejemplo: solo se puede hablar de una utilizacion efectiva (uso) de un
entorno, producto o servicio en la medida que: a) éste se halla al alcance de la persona
(movilidad - aprehensién), b) se haya entendido el funcionamiento o la manera de
utilizarse (comprension), y ¢) sea sencillo, comodo y seguro de manipular (uso).

En este sentido, se debe pensar la accesibilidad como un proceso complejo que requiere
que cada una de las partes se cumpla para conseguir el todo; se trata de un sistema
integral o una cadena de eslabones que deben estar unidos para que funcione como tal.
No basta, entonces, con cumplir con una sola de las dimensiones, sino que se debe
intentar, cuando corresponda, cumplir con todas ellas de manera que todo el proceso

que envuelve al entorno o al servicio®® sea accesible.

Al analizar estas dimensiones - de donde se derivan una importante cantidad de
actividades que van desde el aseo personal hasta el uso del transporte pablico para ir a
trabajar, estudiar, etc.-, se podrd reconocer mas fécilmente las “necesidades de
accesibilidad”, que se desarrollaran en el proximo apartado.

>" Se incluyen aqui, por lo tanto: entornos construidos abiertos y/o cerrados, como entornos virtuales
(internet) asi como los demas productos tecnologicos y de la comunicacion (telefonia fija, movil, etc.)
% En el caso de la A.P, el servicio puede ser la gestion de un tramite, una demanda de informacién, etc.
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6.3. Caracteristicas diversas y “necesidades de accesibilidad”

La diversidad de las personas y las necesidades de accesibilidad. Los colectivos de
personas con mayores necesidades de accesibilidad. El papel de la Administracién
Publica frente a las necesidades de accesibilidad para lograr un trato igualitario.

Las personas tienen caracteristicas y capacidades diferentes para desenvolverse y
desarrollar distintas actividades o tareas en el ambito fisico, comunicativo o intelectual.
Multitud de factores personales y ambientales intervienen para que el
“funcionamiento™® de una persona en un contexto o entorno determinado se realice sin
ninguna restriccion. Si bien las capacidades son diferentes para cada persona,
entendemos que una parte de la poblacion tiene “deficiencias, limitaciones en la

actividad o restricciones en la participacion”®

que determinan unos requerimientos
especificos para desenvolverse de forma Optima en ambientes, entornos y/o servicios no

adaptados a sus capacidades.

La satisfaccion de estos requerimientos o “necesidades de accesibilidad” permite que
cualquier persona, con independencia de su capacidad, pueda desenvolverse de manera
autonoma y con igualdad de oportunidades respecto a las demas.

Las “necesidades de accesibilidad” pueden ser temporales o permanentes, y
generalmente estan vinculadas a la movilidad (ya sea en relacién al entorno fisico como
a entornos virtuales), a la comunicacién (transmision y recepcion adecuada de la
informacidn), a la comprension (procesamiento y entendimiento de la informacion
recibida), y/o al uso (capacidad de manipular, utilizar o interactuar de una forma

eficiente los entornos y productos), dimensiones de la accesibilidad.

Las personas con mayores necesidades de accesibilidad son:

- Personas con discapacidad permanente o temporal,

- Personas mayores,

- Otras personas (mujeres embarazadas, personas que transportan bultos, coches de
bebé, etc. personas que no hablan el idioma del lugar como los inmigrantes, o los
turistas).

% Entiendase este término segtin la acepcion de la Clasificacién Internacional del Funcionamiento, de la
Discapacidad y de la Salud, CIF. OMS, 2001. Publicado por IMSERSO, Ministerio de Trabajo y Asuntos
Sociales, Madrid.

%0 «todos ellos incluidos bajo el concepto global de discapacidad” ibidem, pag 9
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Cabe resaltar que las “necesidades de accesibilidad” que puede tener una persona,
surgen en relacion a un contexto: no hay necesidades de accesibilidad de por si, si no
que éstas aparecen en la medida que el entorno en el que nos situemos, el producto o el
servicio que utilicemos no esté adaptado, o no pueda adaptarse facilmente, a las

caracteristicas y capacidades de cada persona:

“la discapacidad se convierte en minusvalia sélo cuando sus efectos impiden completar una tarea
especifica o un papel en un momento y lugar determinados, debido a los obsticulos impuesto al
individuo por el entorno en el que se ha de desenvolver” (Instituto de Biomecanica de

Valencia, 2002).

Como ejemplo de ello podemos mencionar a las personas con discapacidad visual que
viven solos/as y, dentro de su hogar, realizan todo tipo de actividades cotidianas
(asearse, cocinar, trabajar, etc.) y con autonomia suficiente, debido a que su entorno esta
acondicionado y adaptado para que puedan llevar una vida con la misma autonomia que

lo hacen las demas personas.

Asi, en la medida que se identifiquen las principales necesidades de accesibilidad de
estos estas personas, se podran establecer también qué cambios podrian realizarse —-ya
sea en la fase del disefio como en el mantenimiento y/o en la gestion — con el objetivo
de minimizar las dificultades de estas personas cuando los entornos, productos o

servicios no estan del todo preparados para ellos/as.

El reconocimiento efectivo de estas necesidades debe traducirse en la implementacion
de sistemas de atencion que se adecuen a la diversidad humana, garantizando asi la

361

“igualdad de oportunidades™" para todos los ciudadanos, tanto en el ejercicio de sus

derechos como en el cumplimiento de sus obligaciones.

Entre los grupos anteriormente mencionados, el colectivo de personas con
discapacidades es el que presenta mayores necesidades de atencién en cuanto a la
accesibilidad, debido a sus caracteristicas personales asi como por las dificultades
permanentes que les plantea el entorno, casi siempre poco adaptado a sus funciones.

81 Entendiendo la “Igualdad de oportunidades” como un objetivo expreso en la Ley 51/2003, de “Igualdad
de oportunidades no discriminacidn y accesibilidad universal de las personas con discapacidad.”
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Sin embargo, la Administracion Publica, del mismo modo que debe poder ayudar y
garantizar un trato adecuado a las personas con discapacidades fisicas o sensoriales,
también debe tener en cuenta a quienes, sin ser discapacitadas, también requieren de un
trato adecuado, tales como las personas que no conocen la lengua del lugar
(extranjeros, inmigrantes, turistas que requieran de soluciones adecuadas para poder
comunicarse), las personas mayores (quienes - por problemas de movilidad y/o por
disminucion de sus capacidades sensoriales o de comprension pueden requerir de alguna
ayuda extra), las mujeres embarazadas (que segun su estado necesitaran un entorno
donde puedan estar comodas - asientos confortables - y poder esperar su turno con

tranquilidad y seguridad.), etc.

La Administracion Publica debe tener en cuenta que todos estos colectivos pueden
requerir una asistencia y un trato adecuado, asi mismo, se debe contemplar que el
disefio, la gestion y el mantenimiento de los establecimientos y servicios publicos
deben cumplir con unos minimos requisitos de accesibilidad, con el fin de disminuir el

nivel de dificultad en el acceso, circulacion y uso de los servicios publico.

103



MANUAL DE CAPACITACION “LA ACCESIBILIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO” CAPITULO 6

6.4. Las personas con discapacidades (permanentes o temporales).
Informacion basica, necesidades de accesibilidad y recomendaciones
generales en el ambito del el servicio pablico

Caracteristicas basicas de las personas con discapacidades. Las necesidades de
accesibilidad de estos colectivos. Respuestas y recomendaciones para un trato adecuado.

Las personas con discapacidad constituyen un colectivo muy heterogéneo con muchas
diferencias entre si, y estas diferencias también se manifiestan en el tipo de necesidades
que requieren satisfacer. Asi como no existen dos personas iguales, tampoco existen dos
discapacidades iguales. Dos personas con una misma discapacidad no necesariamente
tienen las mismas necesidades de accesibilidad, ya sea porque las disfunciones sean
diferentes o simplemente porque interacttan con el entorno de forma distinta.

En la metodologia utilizada en la Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado
de Salud (INE - 1999) se elabor6 un listado amplio donde se preguntaba a todas las
personas cudles eran los &mbitos o en qué actividades cotidianas encontraban

dificultades para su realizacion.

En esta encuesta solo el 7% de la poblacién expresé tener alguna discapacidad®?,
aunque solo el 3,1% de la poblacién mayor de 6 afios®® declaré poseer el certificado de
minusvalia®. Esta diferencia entre los porcentajes se deba a que en el primer caso se
pregunta al encuestado si posee algun tipo de discapacidad, es decir, se trata de una
pregunta donde se valora la percepcién subjetiva que las personas tienen de si mismas
en relacion a las dificultades que tienen para realizar determinadas tareas. En el
segundo caso, en cambio, se les pregunta a las personas si poseen el certificado oficial

de minusvalia (otorgado por la seguridad social).

62 Cuando se pregunta sobre la percepcion subjetiva de la persona, se esta preguntando sobre la opinién o
percepcion personal de la persona acerca de algin tema que también tiene una perspectiva mas objetiva.
%3 |os problemas de movilidad, comunicacién y comprensién que puedan tener las personas menores de 6
afios se consideran limitaciones, y no discapacidades.

% Certificado oficial que otorga el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales (MTAS).
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Los resultados que se muestran en la siguiente tabla dan muestra de las dificultades
declaradas por estas personas, desde el punto de vista de su autonomia personal. Se trata
de variables que indican el grado de desarrollo personal del individuo desde su propia

perspectiva. Los resultados son los siguientes:

Porcentaje de poblacién que declara tener problemas para desarrollar actividades cotidianas

Discapacidad para... % sobre total que declara
tener alguna discapacidad
Recibir cualquier imagen 1,7
Tareas visuales de conjunto 15,5
Tareas visuales de detalle 18,1
Otras discapacidades de la vision 7,5
Recibir cualquier sonido 2,8
Audicion sonidos fuertes 6,7
Escuchar el habla 239
Comunicarse a través del habla 5,0
Comunicarse a través de lenguajes alternativos 2,5
Comunicarse a través de gestos no signados 2,0
Comunicarse a través de escritura-lectura convencional 11,9
Reconocer personas, objetos y orientarse en el espacio y en el tiempo 6,7
Recordar informaciones y episodios recientes y/o pasados 11,9
Entender y ejecutar 6rdenes sencillas y/o realizar tareas sencillas 5,6
Entender y ejecutar 6rdenes complejas y/ o realizar tareas complejas 11,2
Cambios y mantenimiento de las diversas posiciones del cuerpo 19,1
Levantarse, acostarse, permanecer de pie o sentado 28,9
Desplazarse dentro del hogar 22,3
Trasladar-transportar objetos no muy pesados 25,5
Utilizar utensilios y herramientas 19,7
Manipular objetos pequefios con manos y dedos 16,4
Deambular sin medio de transporte 44,6
Desplazarse en transportes pablicos 47,6
Conducir vehiculo propio 26,0
Asearse solo: lavarse y cuidarse de su aspecto 19,9
Control de las necesidades y utilizar solo el servicio 9,5
Vestirse, desvestirse, arreglarse 17,2
Comer y beber 6,3
Cuidarse de las compras y del control de los suministros y servicios 34,6
Cuidarse de las comidas 24,2
Cuidarse de la limpieza y el planchado de la ropa 29,8
Cuidarse de la limpieza y mantenimiento de la casa 36,5
Cuidarse del bienestar de los deméas miembros de la familia 23,7
Mantener relaciones de carifio con familiares préximos 4,0
Hacer amigos y mantener la amistad 11,2
Relacionarse con compaiieros, jefes y subordinados 151

Fuente: elaboracion propia en base a EDDES 1999

Las necesidades de accesibilidad que pueden derivarse a partir de las dificultades que
aqui se expresan son multiples y muy variadas. Por su diversidad, seria muy complejo
establecer y plantear todas las soluciones que se requieren para cada uno de los casos.
Es por ello que generalmente se utilizan clasificaciones que agrupan a las personas

segun los distintos tipos de discapacidad, entendiendo que pese a la diversidad, estas
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comparten caracteristicas y necesidades basicas que son comunes. En este sentido,
podemos clasificar a los principales colectivos de personas con discapacidades de la

siguiente manera:

Personas con discapacidad sensorial

o Discapacidad auditiva

o Discapacidad visual
- Personas con discapacidad intelectual
- Personas con discapacidades del habla
- Personas con enfermedades fisicas

- Personas con discapacidades organicas

Esta clasificacion no pretende ser exhaustiva, si no que fundamentalmente, pretende ser

atil para la identificacion de necesidades comunes en los distintos grupos.

Cabe aclarar que una misma persona puede presentar mas de una discapacidad, y que
éstas pueden ser permanentes o transitorias. Pero esto, no debe ser un obstaculo para
identificar las necesidades de una manera integral, y no como la suma parcial de

necesidades.

A continuacion se resumen las caracteristicas principales y las necesidades de
accesibilidad mas comunes de cada uno de estos grupos. Esta informacion se
complementa con unos recuadros donde se describen algunas de las recomendaciones
para aplicar en el ambito de las administraciones, vinculadas al entorno fisico y virtual,
que apuntan a mejorar la movilidad, comunicacion, comprensién y uso, para cada uno

de estos grupos.
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Personas con discapacidad auditiva:

La discapacidad auditiva es la perdida o disminucion de la sensibilidad auditiva, ya sea
de forma leve, moderada o severa. Las personas sordas o con deficiencias auditivas
tienen dificultades para escuchar sonidos 6 voces, segin como éstos se transmitan. Las
causas de las deficiencias pueden ser congénitas o consecuencia de alguna enfermedad o
accidente. También es frecuente que la capacidad auditiva de las personas disminuya

con la edad.

Las principales dificultades con las que se encuentra este grupo son: identificacion de
sefiales acUsticas, sensacion de aislamiento respecto al entorno, obtencion de
informacidn sonora. En muchos casos, y segun las causas de esta discapacidad, también
se asocian algunas dificultades para hablar. Normalmente, logran desarrollar otros
sentidos, como la vista o la sensibilidad corporal, para suplir en cierta medida las

carencias de su aparato auditivo.

Estas personas, segun el grado de severidad de la discapacidad pueden requerir de
ayudas para la comunicacion. Muchas de ellas conocen y utilizan la lectura de labios y/o
la lengua de signos para dialogar y comunicarse, por lo que es aconsejable que la
Administracion publica disponga entre su personal, a algun empleado/a que conozca

este lenguaje.

Asi mismo, y segun el grado de severidad de la deficiencia, estas personas pueden
requerir ayudas para la comunicacion. En la actualidad existen una gran variedad de
ayudas técnicas® para este tipo de discapacidad como los de audicién (audifonos),
comunicacion  (generadores de voz, avisadores luminosos, sistemas de
videoconferencia, etc.), transmision de sonido (bucles amplificadores), telefonia
(teléfonos con entrada y salida de texto, sistemas de videotelefonia), etc.

Uno de los principales problemas con los que se encuentra este colectivo es que en muy

pocas ocasiones la informacién acustica va acompafiada de informacion visual, con lo

% Se llama ayudas técnicas a todos aquellos productos, instrumentos, equipos o sistemas técnicos
utilizados por una persona con discapacidad, fabricados especialmente, o disponibles en el mercado, para
prevenir, compensar, mitigar o neutralizar una deficiencia, discapacidad o minusvalia. Ejemplo:
audifonos, sillas de ruedas, etc. (definicion de la Organizacion Internacional de Normalizacion, extraida
de www.discapnet.es ). Ver mas sobre ayudas técnicas en capitulo 8.
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que se resolverian muchos problemas de comprension. Implementar circuitos de
iluminacién y sefializacion de forma complementaria a la informacion sonora, asi como
eliminar cualquier obstaculo auditivo o visual delante de las personas (en ventanillas
aislantes, acusticas u opacas) facilitaria, en la mayoria de los casos, la capacidad de

interrelacion de la persona con el entorno.
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Las personas sordas o con discapacidades auditivas pueden estar asistidas por:
-  Entornos actsticos que minimicen las interferencias y el ruido-ambiente.

- Presencia de sistemas y sefiales de aviso y alarma que comuniquen la informacion sonora de
manera visual o vibratoria.

- Ventanillas y/ mostradores sin vidrios aislantes, ya que dificultan la transmisién del sonido, a
la vez que pueden impedir la vision de las persona que esté atendiendo (por brillo o por
oscuridad)

- Circuitos de iluminacién que eviten dar sombras sobre el rostro del interlocutor.

- Ayudas técnicas como :
0 el teléfono de texto, amplificadores de sonido, sistemas de escucha (ej. bucle
magnético) de uso individual (para teléfonos, television...) y de uso colectivo (para
instalar en superficies) (1)
0 Equipos de Frecuencia Modulada (FM) (2)
0 Sistemas de reconocimiento de voz (3).
0 Sistemas de videoconferencia, de videotelefonia y subtitulados.

En el trato y comunicacion con personas sordas o con discapacidades auditivas se

recomienda:

-  No gritar: gritar no mejora la comunicacion y genera una situacion tensa para el interlocutor.

- Hablar con un ritmo medio. No es conveniente acelerar la emision para terminar el asunto
cuanto antes.

- Vocalizar correctamente. Intentar vocalizar correctamente las palabras, pero sin exagerar.

-  Mirar a los ojos al interlocutor: esto brinda confianza al a la otra persona y por otro lado, viendo
su expresion facial proseguiremos la conversacion con la seguridad de que nos comprende. En
general, las personas sordas o con discapacidad auditiva son muy expresivas gestualmente, lo
que nos puede ayudar a saber si debemos parar y comenzar de nuevo o si estamos teniendo
éxito y la comunicacion es correcta.

- Mantener la boca limpia de “obstdculos”: Apartaremos de la boca cualquier objeto: boligrafo,
mano, chicle, caramelo, etc., que dificulte la vocalizaciéon y la emision de la misma.

-  Ayudarse de gestos oral con gestos y signos sencillos.

- Buscar una zona iluminada: es muy importante que el area donde se dé la interaccion esté
suficientemente iluminada para que se pueda percibir la informacién de forma visual.

-  Ayudarse de la escritura: En determinadas ocasiones puede ser necesario escribir palabras para
completar la expresion oral.

- Contar con intérprete de Lengua de Signos.

(1) Sistemas de induccion magnética (bucles magnéticos): Sistemas para usuarios de audifono provistos de
bovina inductiva. Estos sistemas mejoran y acercan la sefal auditiva, mitigan el ruido ambiente y, con todo
ello, posibilitan la comunicacion con estos usuarios. El bucle o aro magnético transforma el sonido en
ondas magnéticas que capta el audifono. Estos sistemas existen en diferentes versiones, unas de instalacién
fija y otras portatiles.

(2) Equipos de Frecuencia Modulada: consiste, basicamente, en un conjunto de transmisor y receptor, de
tamano reducido. Estos sistemas mejoran y acercan la sefial auditiva, mitigan el ruido ambiente y, con todo
ello, posibilitan la comunicacién con estos usuarios. Son de uso individual y no requieren ninguna
instalacion.

(3) Sistemas de reconocimiento de voz: sistema que permite transcribir en tiempo real un mensaje oral a
texto escrito. Para ello se requiere un programa informatico reconocedor de habla, capaz de entender
ordenes vocales y dictar mensajes.

Fuente: Elaboracion propia en base a recomendaciones realizadas por la Confederacion Estatal de
Personas Sordas (CNSE) y por la Confederacion Espafiola de Padres y Amigos de los sordos (FIAPAS).
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Personas con discapacidades visuales

No todas las personas con discapacidades visuales carecen completamente del sentido
de la vista, sino que existen distintos grados de vision (ya sea para ver de lejos o de
cerca), grados que pueden variar también con el tiempo. Es frecuente que la capacidad

visual de las personas disminuya con la edad.

Sus principales dificultades en la vida cotidiana - cuando los entornos no estan
adaptados - se relacionan con la movilidad: identificacion de espacios y objetos,
deteccion de obstaculos (desniveles, elementos salientes, agujeros, etc.) determinacion
de direcciones y seguimiento de itinerarios; y con la comunicacién, cuando ésta solo se

brinda por via grafica.

Estas personas utilizan fundamentalmente el sentido del tacto y el oido para su
movilidad y desenvolvimiento cotidiano. La orientacion espacial permite a estas
personas determinar su posicion en el entorno, por lo que es importante que puedan
relacionarse en espacios cotidianos y simples, donde los movimientos y los recorridos

sean sencillos, sin obstaculos, sin cambios de nivel, etc.

Cuando los entornos en los que se movilizan no son conocidos ni habituales, es posible
que pierdan la orientacion, sobre todo en los espacios abiertos sin elementos ni pautas
de referencia. En estos casos, se recomienda dar aviso de la existencia de desniveles,
escaleras o bordes de andén, y sobre todo informar de la existencia de elementos
temporales en las vias de paso (basuras, andamios, materiales de obra...).

Muchas veces, estas personas, utilizan ayudas técnicas 0 equipos tecnoldgicos que les
permiten movilizarse de forma independiente. Las ayudas técnicas mas comunes son los

bastones, los mapas en relieve, y algunas personas también utilizan perros guia.

En el caso de quienes tienen algin grado de vision, la informacién que reciben por la
via visual debe ser clara y simple, las sefiales y los mensajes escritos deben estar en una
letra grande, sin brillo y con buen contraste de color con el fondo. Es imprescindible
que las sefiales de informacion visual se complementen de forma simultanea en formato

sonoro o que también estén accesibles en lenguaje Braille.
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Las personas con discapacidades visuales pueden estar asistidos por:

-  Itinerarios de circulacion organizados de forma simple, debidamente sefializados con
ayudas como barandas, suelos apropiados (en lo posible, con relieves) y que se
encuentren libres de obstaculos que no puedan ser percibidos desde el suelo
(obstaculos)

-  Seriales visuales y tactiles que utilicen el color y la textura para definir rutas, itinerarios,
bordes y limites de zona.

-  Senales sonoras para alarmas de emergencia.

- Incorporacién de documentos, escritos y sefialéctica en lenguaje Braille.

- Espacios con pasamanos y barras de apoyo.

- Entornos con buena acustica (que disminuyan el ruido-ambiente y mejoren la audicién
de la informacioén) y con una iluminacién general uniforme.

En el trato y comunicacion con personas con discapacidades visuales se

recomienda:

- Identificarse o presentarse antes de comenzar una conversacion.

-  Sipara desplazarse precisa de ayuda, ofrecerle el brazo y caminar ligeramente por
delante.

- Siaestas personas se les ofrece o indica alguna cosa, se debe aclarar de qué se trata y en
qué lugar exacto se encuentra.

- Advertir a estas personas de posibles obstaculos que se encuentren a su paso
No dejar solo/a a estas personas sin advertirselo antes
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Personas con discapacidad intelectual

La discapacidad intelectual se caracteriza por las limitaciones significativas tanto en el
funcionamiento intelectual como en la conducta adaptativa, expresada en habilidades
adaptativas, conceptuales, sociales y practicas. Esta discapacidad se origina con
anterioridad a los 18 afios (AAMR, 2002).

Este tipo de discapacidad se refiere a una limitacion importante, consecuencia de la
interaccion de las capacidades limitadas del individuo con el medio en el que vive. Esto
sugiere que el funcionamiento de estas personas puede mejorar significativamente si
recibe los apoyos adecuados en base a sus capacidades y potencialidades (Milan
Calenti, Meleiro Rodriguez, Quintana Miron, 2002).

El origen de estas discapacidades puede deberse a factores o causas genéticas o
ambientales. Entre las primeras, las anomalias de orden genético suelen producirse
durante la concepcion o durante el desarrollo temprano del feto. Existen mas de 500
defectos genéticos que provocan este tipo de discapacidad (por ejemplo la rotura o las
alteraciones de cromosomas, como el Sindrome Down). Las causas ambientales que
originan discapacidades mentales  suelen ser multiples (multifactorial: factores
biomédicos, conductuales, sociales y educativos) y pueden también evolucionar (Milan

Calenti, Meleiro Rodriguez, Quintana Miron, 2002).

Las personas con discapacidad intelectual tienen dificultades en su capacidad de
relacion con el entorno, fundamentalmente en todo lo que se refiera a la comprension en
la comunicacién. En cuanto a la accesibilidad, pueden tener problemas de comprension

de la informacion brindada, ya sea oral, escrita o sefialética.

Dentro de este grupo, las discapacidades intelectuales mas frecuentes son: el Sindrome
de Down y la paralisis cerebral, etc. EI Sindrome de Down es la causa genética mas
frecuente de retraso mental leve a moderado y de problemas médicos relacionados y se
presenta en uno de cada 800 nacidos vivos. El sindrome de Down es un trastorno
cromosOmico causado por un error de la division celular (National Institut of Child,

Health and Human Development).
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Por su parte, bajo el término de Paralisis Cerebral se conoce la alteracion de la
postura y del movimiento que a veces se combina con alteraciones de las funciones
superiores, producidas por una lesion no progresiva, a nivel del Sistema Nervioso
Central. Esta lesion puede suceder durante la gestacion, el parto o durante los primeros
afios de vida, y puede deberse a diferentes causas, como una infeccion intrauterina,

malformaciones cerebrales, nacimiento prematuro, asistencia incorrecta en el parto.

Las afectaciones mas comunes son la perturbacion del tono muscular, postura y
movimiento, asi como las interferencias producidas en el desarrollo neuropsiquico. A
los problemas del movimiento se pueden asociar otros de diversa indole y no menos

importantes®®.

La Paralisis Cerebral no se puede curar, pero si la persona afectada recibe una atencion
adecuada que le ayude a mejorar sus movimientos, que le estimule su desarrollo
intelectual, que le permita desarrollar el mejor nivel de comunicacién posible y que

estimule su relacion social, podra llevar una vida plena.

% Se trata de problemas clinicos, sensoriales, perceptivos y de comunicacion. Esto hace que exista una
enorme variedad de situaciones personales, no generalizables, que dependen del tipo, localizacion,
amplitud y difusion de la lesién neurolégica. Asi, en algunas personas la Paralisis Cerebral es apenas
apreciable, mientras que otras pueden estar muy afectadas y necesitar de terceras personas para su vida
diaria.
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Las personas con discapacidad intelectual y otras discapacidades relacionadas,
pueden ser asistidos por:

- Itinerarios de circulacion simples y sefializados de forma simple (utilizando
simbolos tradicionales y colores llamativos).

-  Espacios libres de elementos que puedan confundir o desorientar.

-  Espacios y/o elementos que no requieran realizar varios movimientos a la vez
(apertura de puerta junto a escalera).

En el trato y comunicacion con personas con discapacidades intelectuales y otras
discapacidades relacionadas se recomienda:

- Adoptar una actitud comprensiva y paciente respecto a sus dificultades de
comprension y aprendizaje. Tener en cuenta que este colectivo tiene dificultades de
relacion.

- Responder a sus preguntas, asegurandose de que se ha comprendido el mensaje.

- En el caso de dar instrucciones, que éstas sean concretas utilizando un lenguaje
sencillo. Repetir las instrucciones si es necesario, sin mostrar desagrado, hacerlo
despacio.

- Utilizar material escrito como recordatorio de tareas y/o datos importantes.

- Aplicar refuerzos verbales positivos.

- Limitarse a ayudar lo necesario, procurando que se desenvuelva sola en el resto de las
actividades.

- Facilitarles su relacion con otras personas.

- Mostrar disposicion de empatia hacia la persona con enfermedad mental o
discapacidad intelectual.

- Tener en cuenta las posibles limitaciones para el mantenimiento de la atencion.

- No crear situaciones de tension entre las personas que accedan a los servicios
publicos, no contribuir a crear rivalidad.

- Ayudar en la resolucion de conflictos e imprevistos que puedan presentarse. Salvo en
los casos de discapacidades intelectuales severas, se debe tratar a estas personas de
acuerdo con su edad.
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Personas con discapacidad para hablar

A diferencia de las personas con discapacidad auditiva, estas personas si tienen
capacidad de escuchar algunos sonidos, pero tienen dificultades para hablar. Por ello,
las barreras a la comunicaciéon son las principales dificultades que encuentra este

colectivo para desenvolverse en su entorno cotidiano.

Para paliar estas dificultades existe una gran variedad de ayudas técnicas que facilita la
comunicacion, tanto presencial como a distancia. También es frecuente la utilizacion de
sistemas alternativos (interfaces, sintetizadores de voz o teléfonos de texto). Muchas
personas conocen Yy utilizan el lenguaje de signos, y otros eligen la comunicacion

escrita.

Las personas con discapacidades para hablar pueden estar asistidos por:

- Espacios y servicios que permitan expresarse de forma escrita.

- Ayudas técnicas que faciliten la comunicacion (teléfonos de texto y sintetizadores
de voz).

- Entornos que no estén sobre cargados que puedan distraer o desorientar. La sobre
informacion también dificulta la concentracién de estas personas.

En el trato y comunicacion con personas con discapacidad para hablar se

recomienda:

- Intentar comprender a la otra persona, teniendo en cuenta que el ritmo y la
pronunciacién son distintos a los acostumbrados.

- Cuando no se comprende el mensaje, conviene hacérselo saber a la otra persona
para que utilice otra manera de comunicarnos lo que desea. No es conveniente
aparentar haber comprendido si no ha sido asi.

- Utilizar recursos gréficos o escritos como otro canal alternativo de comunicacion.
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Personas con discapacidades fisicas

Nos referimos aqui a las personas cuya movilidad esta limitada, condicionando su
capacidad de desplazamiento, o su capacidad de maniobra y alcance, o su destreza
manual, o su equilibrio y control fisico, o su capacidad de resistencia, etc. Las causas
son de muy diversa indole: congénitas, lesiones medulares, lesiones vasculares,
organopatias, miopatias, neuropatias, accidentes, vejez, enfermedades, etc., pudiendo

existir mas de una causa y producir pluridiscapacidad.

Como ejemplos, exponemos algunas limitaciones que se producen en determinadas
capacidades de orden fisico:

o Capacidad de desplazamiento: limitada entre otras muchas causas por:

o Imposibilidad de caminar

o Caminar con dificultad

o Utilizar bastones, muletas, proétesis, etc.
0 Marcha lenta

o Etc.

e Capacidad de alcance y/o elevacion: limitada entre otras causas por:

o Limitada capacidad de rotacion
Miembros pequefios

Limitada fuerza o control muscular
Limitada flexibilidad

o O O O

Fuerza solo en un lado del cuerpo
o Etc.

¢ Destreza manual: limitada entre otras causas por:

0 Falta de sensibilidad

Limitada movilidad rotacional
Limitada flexibilidad

Limitado control de la tension muscular
Pérdida de movilidad de los dedos
Fuerza solo en un lado del cuerpo

Etc.

O O O O o o
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De todos ellos y a efectos de lograr identificar las adaptaciones o cambios necesarios en
el entorno fisico y en el trato hacia las personas, en el ambito de los servicios publicos y
de la Administracion, nos centraremos aqui en un aspecto clave: la capacidad

ambulatoria de las personas. Asi, distinguiremos entre:

- personas semi ambulatorias

- personas no ambulatorias

Personas semi ambulatorias

Las personas con discapacidades fisicas semi ambulatorias tienen afectada la capacidad
de ambulacion y actividades asociadas. Estas personas pueden caminar aunque lo hacen
de forma lenta y muchas veces lo hacen con la ayuda de bastones, muletas, tripodes,

andadores, etc.

Los principales problemas que afectan a este colectivo son: dificultad de salvar
desniveles y escaleras, dificultad en pasar por espacios estrechos, dificultad para
ejecutar trayectos largos sin descansar, mayor peligro de caidas por tropiezos o
resbalones (de los pies o de las muletas o bastones), dificultad para accionar

mecanismos que precisan ambas manos a la vez.

Este grupo de personas se divide, a su vez, en dos grupos segun dispongan o no de
actividad manual (es decir, la capacidad para mover y utilizar uno o ambos brazos y
manos). Entre quienes disponen de actividad manual, generalmente, utilizan sus manos
para ayudarse con la movilidad de sus miembros inferiores y, sobre todo, para el sostén
de las ayudas para la marcha, por lo que durante la misma, la actividad manual se
encuentra transitoriamente limitada a estas tareas (quedando inutilizadas para otras

actividades).

Quienes no disponen de actividad manual (hemiplejias, malformaciones, amputaciones)
encuentran mayores dificultades a la hora de movilizarse ya que no pueden utilizar
muchas de las ayudas técnicas, como bastones o muletas. Ademas, tienen dificultades o
imposibilidad de aprensién manual, con lo cual requieren de dispositivos adaptados para
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utilizar los productos o para realizar las acciones que generalmente se utilizan con las

manos.

Principalmente, las necesidades para este colectivo en materia de accesibilidad se
relacionan con la movilidad y el desplazamiento: disponibilidad de pavimentos y suelos
adecuados (tanto en espacios exteriores como interiores), espacio suficiente para las
maniobras de giro, cambio de direccion, etc.; y con el alcance y la utilizacion:
disponibilidad de productos, objetos, etc. a una altura y distancia accesible, y que sean
sencillos de usar (por ejemplo: en los ascensores, se recomienda que la botonera esté a

la altura de una silla de ruedas y sus botones sean grandes y faciles de reconocer.)

Personas no ambulatorias

Las personas no ambulatorias son aquellas que no pueden desplazarse sin ayudas
técnicas, y en la mayoria de las casos lo hacen mediante sillas de ruedas
autopropulsadas, eléctricas o impulsadas por una tercera persona. Las principales
dificultades para este colectivo son: dificultades de maniobra de la silla de ruedas
(tanto en el cambio de direccion, en el giro, en las entradas y salidas segun el tipo de
puertas, y en los movimientos para instalarse o abandonar la silla), dificultades para
salvar desniveles (ya sean continuos o aislados, como escalones), dificultades de

alcance (debido a la posicién y altura de la silla de ruedas).

Por lo tanto, se debe intentar que los desniveles no se vuelvan un obstaculo para el uso
de la silla. Se recomienda, en la medida de lo posible, la presencia de rampas accesibles
cuando sea necesario, asi como de espacios, corredores, pasillos y lavabos con una
anchura suficiente como para que la silla pueda maniobrar facilmente. De igual forma,
en los casos que haya ascensor, se recomienda que su disefio permita un comodo acceso

de sillas de ruedas, asi como facilite el uso de la botonera (altura adecuada).
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En general, las personas con deficiencias fisicas pueden estar asistidos por:

- Itinerarios sencillos y accesibles desde la via ptiblica hasta la entrada del establecimiento.
En los casos que haya desniveles o escalones se recomienda salvar el desnivel mediante
una rampa.

- Ayudas técnicas ante las posibles pérdidas de equilibrio: pasamanos, barras de apoyo,
sillas con apoyabrazos.

- Ayudas mecdnicas: ascensores y puertas mecanicas (que permitan el acceso a sillas de
ruedas).

- Altura adecuada del mobiliario, puertas, botoneras, etc. que permita el facil alcance y
manipulacién de objetos desde una silla de ruedas.

- Mobiliario sin salientes y debidamente colocado para que no corte la circulacién.

-  Buena iluminacién de los espacios, para evitar sombras y deslumbramientos.

- Pavimentos regulares, sin resaltes y antideslizantes.

En el trato y comunicacion con personas con discapacidad fisica se recomienda:

- Ayudar a estas personas en el caso que transporten objetos o paquetes.

- Procurar no separles de sus muletas, bastones u otras ayudas técnicas.

-  Para hablar con una persona que utiliza silla de ruedas, se debe hablarle de frente y a la
misma altura (a ser posible sentados). Dirigirse siempre a la persona en silla de ruedas y
no a su acompanante.

-  Si se desconoce el manejo de la silla de ruedas, se recomienda preguntar al usuario como
ayudarle.

- Preguntar a la persona si necesita algtn tipo de ayuda.
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6.5. Las personas mayores. Informacion basica, necesidades de
accesibilidad y recomendaciones generales en el ambito del el servicio
publico

Caracteristicas de las personas mayores: sus necesidades de accesibilidad., medidas y
recomendaciones para un trato adecuado.

El aumento del nimero de personas mayores®’, y las mejoras en su calidad de vida
(avances médicos y socio-sanitarios), han favorecido el aumento de la participacion
activa de este segmento de la poblacion en distintos &mbitos de la sociedad: al dia de
hoy la mayoria de las personas mayores son y desean ser personas autbnomas y vivir de
forma independiente. Pero su autonomia no depende solamente de sus condiciones
fisioldgicas o mentales, sino que también depende de aquello que el entorno puede
ofrecerles, de las adaptaciones que se pueden hacer o disefiar para permitir que estas
personas sigan participando y disfrutando de sus actividades cotidianas de la manera

mas independientemente posible.

El conocimiento de las caracteristicas socio demograficas y biomecanicas de las
personas mayores permite detectar algunos de los problemas y dificultades con los que
este colectivo se encuentra en la vida diaria que van desde utilizar determinados

productos hasta subir a un medio de transporte no adaptado.

Las capacidades funcionales de las personas mayores, con los afios, se van modificando
y van adquiriendo sintomas y patologias similares a los que tienen las personas con
discapacidades. Entre las principales alteraciones se destacan: la disminucion en el
rango de movimiento de articulaciones (dificultades vinculadas a la motricidad y
movilidad), la perdida relativa de la fuerza de sujecion y del apriete con dedos y manos,
el deterioro de la capacidad visual y auditiva, asi como la memoria a corto y/o largo

plazo (Instituto de Biomecanico de Valencia e Instituto Tecnoldgico del Juguete, 2004).

La complejidad y la acumulacién de estas patologias varia en cada caso y en distintos
grados de severidad: hay personas que pueden perder la totalidad del sentido auditivo

pero conservar perfectamente su capacidad visual, o viceversa.

87 Se calcula que a lo largo del siglo pasado el total de la poblacién en Espafia se duplicé, mientras que las
personas mayores de 65 afios han aumentado su nimero alrededor de siete veces, representando en la
actualidad al 16% de la poblacion espafiola (IMSERSO - Observatorio de personas mayores, 2002)
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Si bien resulta dificil definir las necesidades de accesibilidad de este segmento de la
poblacion - ya que es necesario tener en cuenta las caracteristicas fisioldgicas, mentales
y la situacion social en la que vive cada una de ellos/as — si es posible identificar los
principales “problemas” que con mayor frecuencia se presentan entre las personas

mayores.

- Disminucion de su capacidad fisica, se agrupan aqui aquellas dificultades que
surgen como consecuencia de la perdida de la fuerza (dificultades para levantarse
y sentarse, asi como para sujetar o sostener objetos pesados), de la disminucion del
equilibrio (imposibilidad de realizar movimientos bruscos y rapidos), asi como de
la reduccion de la movilidad de las articulaciones, y de los trastornos
vinculados a la marcha humana (dificultad para realizar desplazamientos largos y

con ritmo rapido).

- Disminucion de la capacidad auditiva: dificultades de uno o ambos oidos. Puede
haber dificultades no solo por el volumen del tono de voz, sino también por la

velocidad en que se transmiten los mensajes.

- Disminucion de la capacidad visual: dificultades para leer y/o visualizar objetos,
personas o lugares tanto de lejos como de cerca. Las perdidas de orientacion pueden

ser frecuentes.

- Disminucion de otras capacidades sensoriales: perdida parcial del olfato y del

gusto.

- Disminucion de la capacidad intelectual: falta de memoria, poca capacidad de

concentracion, baja capacidad de comprension, etc.

Teniendo en cuenta que las caracteristicas, capacidades y necesidades de este grupo
tienden a ser similares a las de los grupos de personas con discapacidades - y con el fin
de garantizar que estas personas puedan vivir de manera autbnoma y puedan seguir
disfrutando de una buena calidad de vida — muchas de las medidas de asistencia y ayuda
planteadas recientemente (para los distintos colectivos de personas con discapacidades),

pueden también ser aplicadas a este colectivo.
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Las personas mayores pueden estar asistidos por:

- Itinerarios sencillos y accesibles desde la via publica hasta la entrada del
establecimiento. En los casos que haya desniveles o escalones se recomienda salvar el
desnivel mediante una rampa.

- Pavimentos regulares, sin resaltes y antideslizantes.

- Entornos actsticos que minimicen las interferencias y el ruido-ambiente.

- Ventanillas y/ mostradores sin vidrios aislantes (dificultan la transmisién del sonido, a
la vez que pueden impedir la vision de las persona que esté atendiendo)

- Itinerarios de circulaciéon organizados de forma simple, debidamente sefializados con
ayudas como barandas, suelos apropiados (en lo posible, con relieves) y que se
encuentren libres de obstaculos que no puedan ser percibidos desde el suelo (obstaculos)

- Espacios con pasamanos y barras de apoyo y asientos para descansar.

- Ayudas mecanicas: ascensores y puertas mecanicas (que permitan el acceso a sillas de
ruedas).
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6.6. Otras personas con necesidades de accesibilidad. Informacion
bésica, necesidades de accesibilidad y recomendaciones generales en el
ambito del el servicio publico

Identificacion de las necesidades de accesibilidad de las “otras personas con necesidades
de accesibilidad”: mujeres embarazadas, personas con cargas pesadas, personas que no
conocen el idioma, etc.

Ademas de los colectivos ya comentados, también deben considerarse (dentro del grupo
de quienes podrian beneficiarse con la mejora de los entornos, productos y servicios) a
aquellos que también se encuentran en contextos que dificultan o limitan su movilidad
cotidiana, y que pueden requerir de ciertas ayudas particulares, aunque solo sea durante

un tiempo concreto. Entre estas personas se encuentran:

0 Mujeres embarazadas: las necesidades de accesibilidad de éste grupo
se concentran, sobre todo, en el mantenimiento del equilibrio, la

seguridad en los movimientos y la comodidad.

Las mujeres embarazadas pueden estar asistidas por:

-  Espacios de espera y de atencién confortables, con asientos disponibles
y ubicados en zonas alejadas de areas de fumadores.

- Atencion prioritaria (en colas de espera)

- Ayudas técnicas ante las posibles pérdidas de equilibrio: pasamanos,
barras de apoyo, sillas con apoyabrazos.

- Ayudas mecanicas: ascensores y puertas mecanicas (que permitan el
acceso a sillas de ruedas).

o0 Personas con cargas pesadas, cochecitos de bebés, etc.: las personas
que se desplazan con cargas pesadas, de gran volumen o de dificil
manipulacion, también se benefician cuando los entornos son accesibles,
permitiéndoles una movilidad y una aprensién a los objetos méas fécil,

comoda y mas segura.

Uno de los ejemplos mas comunes de las dificultades que puede tener
este grupo es el de quienes llevan un cochecito de bebé y deben acceder a
un edificio por medio de escaleras cargando el cochecito, a falta de

rampas o escaleras mecanicas que facilitarian su movilidad.
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Estas personas pueden estar asistidas por:
- Ascensores y/o rampas que faciliten el acceso y la salida, asi como ascenso y
descenso en el interior del edificio.
- Espacios de circulacién amplios, que permitan el paso de personas con
cargas grandes sin que ellos obstruya el acceso a otras personas.

o Nifios: en el caso de los nifios, sus necesidades de accesibilidad estan
relacionadas tanto con sus capacidades fisicas (sobre todo por su altura 'y

fuerza) como por sus capacidades de comprension.

En cuanto a las medidas que se pueden implementar para asistir a los
ninos:
Se deben considerar al menos dos ambitos:

- La seguridad (en la medida que los nifios mismos no pueden evaluar los
riesgos que pueden aparecer en el espacio por donde se desplazan). Se
recomienda contar con espacios protegidos o aislados de las fuentes de
salida de calor o frio que puedan pasar inadvertidas, asi como proteger de
limites de las paredes o bordes, mediante acabados romos

- La comunicacion (la transmision de la informacion a través de sefiales o
simbolos debe realizarse de una forma sencilla y clara para que ellos
también los reconozcan). Se recomienda un vocabulario simple, evitando
prisas y estar atento a sus necesidades.

o Personas que no conocen el idioma (inmigrantes, turistas, trabajadores
y estudiantes extranjeros, etc.). En el caso de las personas que no
conocen el idioma, las limitaciones mas importantes son aquellas

vinculadas al manejo de la informacion y de la comunicacion.

Estas personas pueden estar asistidas por:
- Informacioén sencilla, tanto escrita como oral (multicanalidad).
- Sefalizacién universal, de facil comprension.

En sintesis, desde la perspectiva de la accesibilidad, se entiende que al igual que en el
caso de las personas con discapacidades, existen otros grupos de personas que también
pueden beneficiarse con, por ejemplo, espacios fisicos sencillos, de simple circulacion y
bien sefializados (entornos), si cuentan con bienes u objetos faciles de utilizar,
practicos y comodos (productos), y/o si consiguen que la informacion que necesitan sea

claray de facil comprension (servicios).
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MEDIDAS Y RECOMENDACIONES
PARA LOGRAR UNA
ADMINISTRACION PUBLICA ACCESIBLE
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7.1. El “entorno, producto y servicio accesible” y “la atencion
adecuada al ciudadano”, pilares fundamentales para lograr una
Administracion publica accesible.

Los dos pilares de la accesibilidad en el servicio puablico: la “atencion adecuada” y el
“disefio accesible de los entornos productos y servicios”. La accesibilidad en el disefio, la
gestion y el mantenimiento de los recursos de la Administracién. La idea de suplencia en
la atencién al ciudadano.

En los apartados anteriores se han descrito sintéticamente cuales son las caracteristicas y
necesidades de accesibilidad de aquellos grupos de personas que pueden requerir, en
determinados casos, una respuesta o atencién especifica en funcion de las necesidades

de accesibilidad que cada uno/a tenga.

Pero ademas, cabe considerar que todas aquellas soluciones que tengan como objetivo
mejorar la situacion de las personas con discapacidades o con limitaciones temporales,
también son beneficiosas para el resto de las personas, ya que la mejora de los entornos,
productos y servicios tanto en términos de calidad y de accesibilidad, hacen que estos se

vuelvan méas cdmodos, faciles y seguros para toda la poblacién en general.

La Administracion Puablica, con el fin de mejorar y hacer mas accesibles sus entornos
(edificacion, instalaciones, espacios), productos (mobiliario, maquinas expendedoras,
buzones, informacion) y servicios (transporte, servicios sanitarios, servicios
informaticos, webs), y a su vez, para atender a las necesidades de accesibilidad de los
colectivos prioritarios®, debe, por un lado, favorecer un disefio accesible®® en todo
aquello que aqui denominamos “entornos, productos y servicios” ya sean fisicos y/o
virtuales. Por otro lado, las respuestas también deben ir dirigidas a garantizar una
“atencion adecuada al ciudadano”, con el fin de satisfacer sus demandas de forma

apropiada y de esta manera, hacer cumplir el principio de igualdad de oportunidades.

Ambas respuestas son necesarias y, a la vez, deben estar interconectadas, pues pierde
sentido intervenir en la mejora de accesibilidad en el entorno de, por ejemplo, una

oficina de atencidn al publico, si paralelamente no se presta una atencion adecuada.

%8 \er “colectivos prioritarios” en Cap. 6
%9 Se entiende por “disefio accesible” a aquel que tiene en cuenta la filosofia del Disefio para Todos. Ver
Cap. 3.2
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De esta manera, se considera que los “entornos, productos y servicios fisicos
accesibles” y “la atencion adecuada” constituyen los dos pilares fundamentales y

necesarios para lograr una Administracion publica accesible.

El objetivo de este capitulo es, entonces, el de ofrecer una serie de criterios basicos y de
recomendaciones practicas destinadas al personal de cualquier organismo publico de la
Administracion, de modo que el servicio prestado a los ciudadanos pueda darse en
condiciones de plena accesibilidad, lo que podemos sintetizar en la idea de alcanzar una

“Administracion accesible”.

Los criterios y las medidas que aqui se presentan se basan en las dimensiones de la
accesibilidad: la movilidad, la comunicacion, la comprension y el uso, que ya fueron
desarrolladas en el Cap. 6 apartado 6.2. En ese mismo apartado se planteé que, en la
medida de lo posible, se debe intentar garantizar un minimo nivel de accesibilidad en
cada una de las dimensiones, de manera que todo el proceso que envuelve al entorno, al
producto o al servicio’® sea como una “cadena” de eslabones accesibles. El desarrollo de
esas dimensiones ha de estar garantizado tanto en el “entorno, producto o servicio”
como en la “atencion adecuada” al publico (pilares de la accesibilidad en el servicio
publico). De esta manera, se estard ofreciendo un servicio publico que puede ser
utilizado y disfrutado por el mayor numero de personas, sean O nO personas

discapacitadas

Entendiendo, por lo tanto, que la Administracion publica debe ser accesible tanto en sus
entornos, productos y servicios como en la atencién que brinda, hemos agrupado los
criterios basicos a cumplir en dos clases:

o “Criterios técnicos de accesibilidad de los entornos, productos y servicios”.

0 “Criterios generales de atencién adecuada al ciudadano”™.

Estos criterios serviran de base para plantear medidas y acciones posibles destinadas a

mejorar la accesibilidad en la Administracion publica.

" En el caso de la Administracion Pablica, el servicio puede ser la gestién de un tramite, una demanda de
informacion, etc.

™ A partir de aqui, se utilizara indistintamente los términos de “atencion al ciudadano” o “atencion al
publico”, cuando se haga referencia al criterio de la “atencion adecuada”, sin importar la condicion de
ciudadania de las personas en este pais (ciudadanos, inmigrantes, turistas, trabajadores temporarios, etc.).
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Cuando se habla de “entornos, productos y servicios” — uno de los pilares de la
Administracion publica accesible - se esta haciendo referencia a una serie de elementos
vinculados tanto al disefio del entorno, servicio o producto como a la gestion y

mantenimiento del mismo’?:

el acceso y la salida al establecimiento, la circulacion interna: espacio de paso,

cambios de nivel, puertas, ascensores, aseos, etc.

- la sefalizacion interna: carteles y simbolos indicativos (de informacion y de
seguridad)

- el mobiliario y equipamiento que exista en el edificio: mostradores, escritorios,
estanterias, contenedores, etc.

- los recursos materiales que se utilizan para brindar el servicio publico:

ordenadores, paginas webs, teléfonos, maquinas expendedoras de informacion,

carteles y paneles, material escrito, etc.

Cuando los entornos, productos o servicios ya estan disefiados y construidos, la
intervencion que sobre ellos puede hacerse en materia de accesibilidad es de menor
impacto que si se realiza durante el periodo de disefio y la construccion. Sin embargo, es
importante resaltar que las tareas vinculadas a la gestion y al mantenimiento de estos
espacios (fisicos y virtuales) pueden ayudar a mejorar muchos de los “problemas” de
disefio y construccién (Building for everyone, 2002). En otras palabras: cuando la
prestacion o utilizacion de los entornos, productos o servicios se gestiona
correctamente, es posible minimizar algunos de los impactos negativos causados en el

momento de su disefio o construccién. Asi, por ejemplo:

- En un pasillo o un corredor estrecho por donde diariamente pasan muchas
personas, se debe vigilar que no se cologuen obstaculos (papeleras, paragleros,
macetas, etc.) que puedan obstruir aiun mas el paso.

- El mantenimiento de las paginas web: cuando se realizan las actualizaciones se
debe procurar cumplir con las normas especificas de accesibilidad para los sitios

y paginas web.

"2 En el punto 7.4. se profundizara sobre estos temas (parametros de disefio accesibles).
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Por su parte, entendemos por una “atencion adecuada al ciudadano™ a aquella que se
brinda bajo unas condiciones de comunicacion y un trato flexible, amable y sensible a
las necesidades de las personas. Ademas de la predisposicion personal que se necesita
para lograr una buena comunicacion y, por lo tanto, una buena atencién, también se
debe contar - para los casos que sea necesario- con instrumentos y herramientas que
ayuden a la comunicacion y a la comprension entre el emisor y el receptor, asi como
con espacios bien sefializados, bien sonorizados, ayudas técnicas auditivas, visuales,

etc.

Dentro de todo lo que implica la “atencion adecuada” también debe considerarse la idea

de “suplencia™:

La idea de “suplencia”

Siempre que sea posible, los “entornos fisicos y virtuales” y la “atencién adecuada”
deben funcionar de forma integrada y complementarse siempre que sea necesario.

En los casos en que las barreras fisicas o sensoriales sean un obstaculo absoluto
para las personas, la Administracion debe responder con los medios que sea
necesario para garantizar la atencion de los ciudadanos. Tomemos como ejemplo el
caso de una persona en silla de ruedas que no logra acceder a un edificio de la
Administracién porque el mismo no cuenta con una rampa de acceso. En este caso,
el personal de la Administracién debera trasladarse al exterior del edificio (en la
acera, donde se encuentre esta persona), de forma que su atencién quede
garantizada.

La idea de “suplencia” debe tenerse siempre en cuenta y, sobre todo, cuando los
obstaculos fisicos, sensoriales o virtuales perjudican de tal forma a las personas
impidiendo su participacién en los entornos productos y servicios.

Decimos, entonces, que para que el servicio publico sea “accesible”, ademas de cumplir
con los criterios de disefio accesible de los entornos fisicos, se requieren unas
condiciones de interaccién, un trato adecuado y flexible, especialmente en cuanto a los
aspectos de atencidon y comunicacién. Las condiciones de interaccion y el trato hacia
las personas son, con independencia de las condiciones del entorno, elementos

imprescindibles para que la accesibilidad sea posible y efectiva.
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7.2. Criterios generales de “la atencion adecuada al ciudadano”.

La informacién y la comunicacién en el servicio ptiblico, como fuente de derechos de los
ciudadanos. Los requisitos que se deben cumplir para lograr una atencién accesible, justa
y de calidad.

Los criterios que a continuacion se presentan conforman la base de las recomendaciones
destinadas al personal de la Administracion en puestos de atencion al publico. Los
mismos, hacen referencia a las premisas basicas sobre la forma en que la informacion y

la comunicacion deben gestionarse para lograr una atencion accesible y de calidad.

Las oficinas, departamentos, los centros o los puntos de atencion de la Administracion
publica (ya sean presenciales, telefénicas o virtuales) representan el “punto de
encuentro” con el ciudadano; el ambito donde las personas hacen efectivos sus derechos
y también sus obligaciones. Por ejemplo: cuando el ciudadano recibe una informacion
que puede beneficiarle (como puede ser el caso de una prestacion econémica), se esta
cumpliendo con el derecho de recibir aquello que le corresponde. Asi mismo, cuando se
informa al ciudadano sobre el pago de impuestos, se esta haciendo cumplir sus

obligaciones como tal.

Es importante, entonces, lograr que estos espacios - presenciales o virtuales — ademas de
cumplir con los requisitos técnicos y de disefio, sean receptivos, abiertos, flexibles y
utiles desde el punto de vista del trato y la atencion que se presta en ellos. Se trata de
conseguir una Administracion eficiente en sentido amplio: que pueda ofrecer una
atencién adecuada, capaz responder a las demandas de todas las personas, atendiendo a

sus necesidades de accesibilidad asi como sus posibilidades de accion.

Uno de los principales elementos que se requieren para lograr una adecuada atencion al
ciudadano es la informacién. La informacidn, en el servicio publico, representa uno de
los elementos centrales, tanto para el ciudadano como para la misma Administracion. A
continuacion, se describen las principales funciones respecto a la informacion que se

brinda en el &mbito del servicio pablico.
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La centralidad de la informacién en la prestacidon del servicio publico

Debido a su importancia, el sistema normativo espafol, mediante el Real Decreto
208/1996", de 9 de febrero, por el que se regulan los Servicios de Informacion

Administrativa y Atencién al Ciudadano, declara que:

“la informacion administrativa es un cauce adecuado a través del cual los
ciudadanos pueden acceder al conocimiento de su derechos y obligaciones y a
la utilizacion de los bienes y servicios publicos.” (Articulo 1, Cap. 1)
Como se dijo recientemente, la informacién que se brinda en los puntos de atencién al
ciudadano, constituye el elemento fundamental sobre el que se funda todo el edificio de
servicios de las administraciones publicas. Se trata de un elemento imprescindible tanto
para los ciudadanos como para la Administracion misma, ya que de ella depende la
provision de la mayoria de los servicios publicos.

En el Real Decreto citado, en Art. 4 del mismo capitulo, se establece que cada
organismo de la Administracion Pablica que preste servicios de informacion debe
ofrecer, al menos, una serie de funciones que garanticen el normal cumplimiento y

desarrollo de la informacion. En el siguiente cuadro se exponen dichas funciones:

" Ver texto completo de la Ley en http://www.igsap.map.es/cia/dispo/12595.htm#c1l
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Articulo 4. Las funciones de atencién al ciudadano:

La atencion personalizada al ciudadano comprendera las funciones siguientes:

a)De recepcion y acogida a los ciudadanos, al objeto de facilitarles la orientacion y ayuda que
precisen en el momento inicial de su visita, y, en particular, la relativa a la localizacion de
dependencias y funcionarios.

b) De orientacidn e informacion, cuya finalidad es la de ofrecer las aclaraciones y ayudas de indole
practica que los ciudadanos requieren sobre procedimientos, tramites, requisitos y documentacion
para los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar, o para acceder al disfrute de
un servicio publico o beneficiarse de una prestacion.

Esta forma de facilitar a los ciudadanos el ejercicio de sus derechos, en ningln caso podra entrafiar
una interpretacion normativa, a la que se refiere el articulo 37.10 de la Ley de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, ni consideracion juridica
0 econdmica, sino una simple determinacion de conceptos, informacion de opciones legales o
colaboracion en la cumplimentacion de impresos o solicitudes.
c) De gestion, en relacion con los procedimientos administrativos, que comprendera la recepcion de
la documentacion inicial de un expediente cuando asi se haya dispuesto reglamentariamente, asi
como las actuaciones de tramite y resolucion de las cuestiones cuya urgencia y simplicidad demanden
una respuesta inmediata.
d) De recepcion de las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudadanos, o por los
propios empleados publicos para mejorar la calidad de los servicios, incrementar el rendimiento o el
ahorro del gasto publico, simplificar tramites o suprimir los que sean innecesarios, o cualquier otra
medida que suponga un mayor grado de satisfaccion de la sociedad en sus relaciones con la
Administracion General del Estado y con las entidades de derecho publico vinculadas o dependientes
de la misma.
Aquellas que se presenten en las oficinas y centros de Informacion Administrativa se tramitaran
mediante las hojas del Libro de Quejas y Sugerencias con arreglo a las prescripciones contenidas en
el capitulo 111 de este Real Decreto.
e) De recepcion de las quejas y reclamaciones de los ciudadanos por las tardanzas, desatenciones
0 por cualquier otro tipo de actuacion irregular que observen en el funcionamiento de las
dependencias administrativas. Las reclamaciones que se formulen ante las oficinas y centros de
informacion administrativa se tramitaran de acuerdo con lo dispuesto en el capitulo I11.
f) De asistencia a los ciudadanos en el ejercicio del derecho de peticion, reconocido por los
articulos 29 y 77 de la Constitucion.
Las unidades de informacion administrativa orientaran a los ciudadanos sobre la naturaleza y el modo
de ejercer este derecho, asi como sobre las autoridades y drganos a los que hayan de dirigir sus
escritos; sin perjuicio de ello, estas unidades deberan elevar a los 6rganos competentes las peticiones
que reciban, en las que no figure el destinatario o conste erréneamente.

(Capitulo I, art. 4 del Real Decreto 208/1996.)

A través de este Decreto, que tiene por objetivo ordenar y garantizar el minimo de
funciones que debe cumplir cualquier organismo de la Administracion pablica que
preste servicios de informacion, se busca garantizar que todas las dependencias de la
Administracion (independientemente de la estructura que tenga cada centro de atencion
y mas alld de la forma en que se organicen los recursos humanos) cumplan con las

condiciones necesarias para brindar la informacion que corresponde en cada caso.
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La calidad de la informacién en la prestacion del servicio publico

Ademas del cumplimiento de estas funciones minimas que establece el decreto ya
citado, y con el fin de garantizar una informacion completa y para todos los ciudadanos,
es fundamental que se cumplan una serie de requisitos de “calidad”. Estos criterios de
calidad de la informacion apuntan al mejoramiento de los procesos de circulacion y por

tanto a mejorar el servicio y la atencién al ciudadano.

A continuacion se presentan los criterios mas importantes orientados a lograr una

atencion adecuada y de calidad (Elena Cérdoba, 2004):

0 Muticanalidad de la informacion: Toda la informacion que las oficinas de
atencion ofrecen y difunden al conjunto de la poblacién debe estar disponible
tanto por los canales presenciales (en las oficinas, in situ) como a través de los
canales no presenciales: canales electronico (Internet) y telefénico.

La incorporaciéon de nuevos canales de atencion para los ciudadanos debe
resultar ventajosa tanto para las administraciones (economia de recursos)
como para los ciudadanos (ahorro de tiempo para realizar sus gestiones).

0 Integracién de la informacién: La informacion que brindan las oficinas de
atencion, y fundamentalmente aquella informacion requerida con mayor
frecuencia por los ciudadanos, debe estar organizada y ordenada de manera tal
que las personas que acuden no tengan que realizar grandes desplazamientos
dentro del edificio. Se trata, de esta manera, de facilitar y agilizar la busqueda y

recoleccion de la informacion.

Un disefio sencillo y ordenado de la informacion agiliza y simplifica los
procesos de recoleccién de la informacion para el ciudadano.

0 Integracién de los servicios de atencion (ventanilla Gnica): Ligado al criterio
anterior, el objetivo de la integracion de servicios o de la “ventanilla Unica” es el
de poder realizar todas las gestiones que el ciudadano necesite en un mismo
momento y lugar (presencial o virtual). De esta manera se intenta conseguir una

atencion mas rapida y mas eficiente.
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La “ventanilla tinica” es una estrategia de gestién de los servicios que busca
mayor eficacia: simplifica los procesos a la vez que le ahorra tiempo al
ciudadano.

o Lenguaje claro y sencillo: Es fundamental utilizar un lenguaje claro y
comprensible de la informacion que se ofrece en todos los canales que se
utilicen. Esto facilita la comunicacion entre Administracion y ciudadanos,
especialmente con aquellas con discapacidades sensoriales (auditivas, visuales)

y cognitivas.

Utilizar un lenguaje claro y simple posibilita una mejor comprension de la
informacion que se ofrece. “Informacion” no es sinonimo de “comprension”.

o Aplicacion de soluciones tecnoldgicas: La introduccion de las nuevas
tecnologias representa una gran ayuda para poder cumplir y hacer posible los
criterios anteriores; por otra parte, el uso de las tecnologias también permite
personalizar la relacion con el ciudadano en funcién del perfil de sus

capacidades y necesidades (extranjero, joven, anciano, etc.).

La incorporacion de las nuevas tecnologias es fundamental para
conseguir una Administracion accesible y de calidad.

En el proximo apartado, todos estos criterios vinculados a la informacion (elemento
fundamental de la Administracion publica), se traduciran en una serie de
recomendaciones concretas, pensadas especialmente para el &mbito de atencion de la
Administracion, con el objetivo de mejorar la atencion al ciudadano y por lo tanto, la

accesibilidad en el servicio publico.
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7.3. Recomendaciones practicas para el personal de la Administracion
Publica

Ideas y recomendaciones para mejorar la accesibilidad en el servicio publico, segin
funciones de trabajo.

Partiendo de los criterios de disefio de los “entornos, productos y servicios” y de la
“atencién adecuada” - pilares de la accesibilidad en la Administracion publica- a
continuacién, se describen una serie de recomendaciones précticas destinadas
fundamentalmente a los empleados que trabajan diariamente en contacto con el publico
en sus distintas modalidades, ya sea de forma presencial o no presencial mediante

teléfono, fax o Internet.

El objetivo de estas recomendaciones es el de ofrecer a todos los empleados de la
Administracion que trabajen en puestos de atencion, algunas de las herramientas
necesarias para poder mejorar la accesibilidad de los lugares, espacios o entornos donde
cada uno trabaja. Estas recomendaciones van, fundamentalmente, dirigidas a optimizar
la gestion y el mantenimiento de los recursos fisicos, sensoriales y virtuales, ayudando

de esta manera, a mejorar la accesibilidad en los entornos, productos y servicios.

Hemos agrupado las recomendaciones en una serie de categorias que intentan reflejar
las distintas “funciones o puestos de trabajo” de la Administracion. En todos los casos
estas categorias responden a las “funciones de atencion al ciudadano” establecidas en el

Art. 4, Cap. |, del Real Decreto 208/1996"*, comentado recientemente.

La agrupacién se ha realizado tomando exclusivamente aquellos puestos de trabajo que
diariamente tienen contacto directo con el puablico, ya sea de forma personal o via
telematica (teléfono, fax e Internet). Las categorias que aqui se presentan no pretenden
ser exhaustivas ni pretenden reducir la organizacion administrativa de los recursos
humanos a ellas. El objetivo final de esta clasificacion es poder identificar para cada
uno de estos grupos, los elementos centrales relacionados con la accesibilidad, y a partir
de ellos, proponer una serie de medidas basicas de control y mantenimiento, vinculadas

a mejorar la accesibilidad.

" \er apartado 7.2, La centralidad de la informacion.
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Las recomendaciones que aqui se proponen para los empleados, no son las Unicas que
pueden realizarse para mejorar la accesibilidad. Son tan solo una muestra de aquello que
puede hacerse con medidas basicas y de fécil aplicacion.
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Clasificacion del personal de atencién al publico que ha de prestar servicios en

condiciones de accesibilidad:

1. Personal con funciones de control en el acceso de los establecimientos: se incluye
en este grupo a los empleados de la Administracién o contratados por una empresa

privada encargados de realizar los controles de seguridad del acceso de los edificios.

2. Personal con funciones de atencién al publico en puntos de informacién: se
agrupan aqui a los empleados encargados de orientar y dirigir al publico que acude
personalmente a las oficinas de la Administracion puablica, segun el tipo de tramites,
gestién y/o demandas que tengan que realizar. Generalmente estos puestos de trabajo

estan ubicados en el hall de entrada del edificio.

3. Personal con funciones de atencion al publico en la gestion y resolucién de
demandas, reclamos, etc.: se trata del personal que normalmente atiende al publico
respondiendo y resolviendo las demandas, consultas, pedidos, reclamos, etc.,
correspondientes al servicio publico que se ofrece en el edificio donde trabajan.
Generalmente estos puestos de trabajo estan ubicados en los mostradores o ventanillas

de atencion.

4. Personal con funciones de atencién al publico para casos particulares: Se
incluye en este grupo a los empleados que atienden al publico solo cuando la gestion del
tramite no puede ser realizada (por la razon que sea) por el anterior grupo. Se trata, por
lo general, de casos que exceden el protocolo normal o que requieren de una atencion
particular. Generalmente estos puestos de trabajo suelen estar ubicados en oficinas

particulares, menos visibles que los anteriores puestos de trabajo.

5. Personal con funciones de atencion al publico por canales no presenciales: Se
agrupan aqui a los empleados que atienden consultas, demandas, reclamos, etc. a través
de los canales telematicos como el teléfono, y la web.

6. Personal con funciones de mantenimiento y cuidado de los espacios. Corresponde
a esta categoria todo el personal dedicado a tareas de limpieza y mantenimiento de los
edificios de la Administracién publica.
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Recomendaciones particulares sequn puestos de trabajo

NOTA PARA LA LECTURA DE LAS TABLAS: Las recomendaciones, ademas de agruparlas
por los puestos de trabajo anteriormente definidos, las hemos ordenado en funcién de las
dimensiones de la accesibilidad: movilidad, comunicacién, comprensién y uso. Sobre esta
ordenacion se deben aclarar dos cuestiones metodolégicas: a) en algunos casos se encontrara
la leyenda “no corresponde”, que significa que para el personal en cuestion no corresponde
hacer recomendaciones vinculadas a dicha dimension, y b) hemos agrupado en una sola
categoria las recomendaciones de la comunicacién y de la comprension, ya que, como se dijo

en el cap. 6, éstas se encuentran estrechamente ligadas
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Tabla 1. Personal con funciones de control en el acceso de los establecimientos

1)
Personal
con
funciones
de control
en el acceso
de los
estableci-
mientos

Recomendaciones
vinculadas a la
MOVILIDAD
(acceso y circulacion)

La circulacion de acceso al edificio desde el exterior debe encontrarse libre de obstaculos (carteles,
basura, bicicletas, motos y coches mal estacionadas) que puedan dificultar el ingreso de las personas,
sobre todo de aquellas que se desplazan en sillas de ruedas, o con ayuda de muletas, personas con
discapacidades visuales, etc.

En los casos que sea necesario (personas con discapacidades fisicas o visuales), ayudar a las personas
a entrar o salir del edificio.

Permitir el paso con perros guia.

Explicar a las personas que ingresan cuales son las medidas de control y/o seguridad

En el caso de que se presenten personas en silla de ruedas y éstas no tengan las medidas para pasar

Recomendaciones por los arcos detectores de metales, buscar maneras alternativas de pasar este control, de forma que la
vinculadas a 1}1 persona permanezca con su ayuda técnica. La misma recomendacion sirve para el caso de personas
COMUNICACION y con muletas o bastones. Se debe intentar no separar nunca a la persona de su ayuda técnica.
COMPRENSION
Evitar apuros o situaciones que puedan provocar un momento dificil para las personas. Tener en
cuenta que muchas personas con discapacidades utilizan ayudas técnicas que no son siempre
perceptibles visualmente pero pueden ser detectadas por los sistemas de deteccion de metales y/o
escaner.
En los casos que el sistema de control o seguridad no sea personalizado y se realice a través de algin
Recomendaciones tipo de detector de metales (arco, puerta, etc.) procurar que se encuentre debidamente sefializado con

vinculadas al uso

indicaciones precisas sobre qué se debe hacer en casos particulares (sillas de ruedas, audifonos,
marcapasos, etc.).

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2. Personal con funciones de atencién al ptublico en puntos de informacién

(2)
Personal
con
funciones de
atencion al
publico en
puntos de
informacion

Recomendaciones
vinculadas a la
MOVILIDAD

(acceso y circulacién)

El punto de informacion debe estar ubicado de manera tal que sea facilmente reconocible desde el
acceso al edificio. Evitar cualquier tipo de elemento (carteles, posters, banderas, cuadros, etc.) que
pueda confundir o impedir su facil localizacion y/o reconocimiento.

El punto de informacion debe ubicarse de manera de no obstruir o entorpecer la circulacion del
edificio.

Vigilar que las entradas y salidas permanezcan libres de obstaculos que puedan dificultar el acceso de
las personas: papeleras, paneles informativos, carritos de limpieza, etc.

Procurar que los ascensores, proximos a los puestos de trabajo y de uso publico, funcionen
correctamente; controlar que las rampas y escaleras estén libres de obstaculos.

Cuidar que los espacios de circulacién dentro del edificio como los corredores, pasillos,
distribuidores, patios, etc., estén siempre despejados para el paso de una persona (tener en cuenta a
las personas con discapacidades que utilizan sillas de ruedas).

Recomendaciones
vinculadas a la
COMUNICACION y
COMPRENSION

Al menos una parte del mostrador 0 mesa de atencion ha de estar a la altura de una mesa de trabajo,
para atender tanto a personas de pie asi como aquellos que estan en sillas de ruedas, muletas,
personas que necesiten sentarse, etc.

Ofrecer explicaciones claras y asegurarse que la persona ha comprendido el mensaje que se ha
transmitido. Recordar que “informacion’ no es sindénimo de “comprension”.

Contar con informacion bésica gréfica (en papel): dibujos, mapas explicativos, y sefializacién que
faciliten la comprension sobre lugares y recorridos.

Procurar la emision simultanea de la informacién, por medios sonoros y visuales; utilizar sistemas de
amplificacién magnéticos o de compatibilidad con las ayudas técnicas y el aislamiento acustico de los
espacios.

En los casos que exista sefializacion movil (paneles, pizarras o similar) procurar que estén
correctamente sefializados (sefializacion simple y clara. Tipografia grande).
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Cuando sea necesario, si se observa que la persona tiene dificultades para orientarse, se recomienda
acompafiar a la persona hasta el lugar a donde se dirige.

En los casos que el “punto de informacion” no sea personalizado, y se trate de un sistema
informacidn mecanico (maquinas de nimeros para turnos) o informatico (ordenadores), en
cualquier caso se debera cuidar al menos las siguientes condiciones:

- Que se encuentre en un lugar visible y reconocible por todos/as, y al alcance de todos/as
Recomendaciones (altura de facil acceso para personas en sillas de ruedas, nifios, etc.)

vinculadas al uso - Que el sistema sea simple, facil de utilizar y de comprender: indicaciones o instrucciones
cortas, directas y sencillas

- Que haya junto a la maquina, ordenador o similar, una guia o servicio de asistencia para su
manejo con indicaciones o instrucciones cortas, directas y sencillas

- Que se trate de un sistema seguro.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 3. Personal con funciones de atencién al pablico en la gestién y resoluciéon de demandas

(3)
Personal
con
funciones
de atencion
al pablico
en la
gestion y
resolucion
de
demandas

Recomendaciones
vinculadas a la
MOVILIDAD (acceso
y circulacion)

Procurar que el espacio cercano al puesto de trabajo, el espacio de circulacion inmediato, se
encuentre despejado de obstaculos, tanto fisicos (papeleras, plantas, etc.) como visuales
(carteles o similar).

En los sitios donde sean frecuentes las colas de espera, se recomienda ofrecer asientos, sobre
todo para las personas con necesidades de accesibilidad: personas con discapacidades,
mujeres embarazadas, personas mayores, etc

Recomendaciones
vinculadas a la
COMUNICACION y
COMPRENSION

Generar un clima de dialogo amigable y calido. Esto permitird una comunicacion mas fluida
y sencilla para ambas partes.

Intentar utilizar un vocabulario sencillo, con palabras faciles y de uso comun, para hacer que
la persona atendida se sienta en confianza y pueda preguntar todo lo que no entienda.

Se recomienda contar con versiones simplificadas de informacidn basica que puedan requerir
personas que no conocen el idioma, o personas con discapacidades intelectuales o con
problemas de comprension escrita.

Controlar que la persona entienda todo lo que se le dice, dandole la posibilidad que pregunte
todo lo que necesita. Cuando la persona no comprende algo, buscar otras maneras de
explicarselo, simplificando el lenguaje o ayudandose con recursos escritos o graficos.

Se recomienda la instalacion de sistema de audicion como el “bucle magnético”, que
facilitan la comunicacién con personas sordas o con discapacidades auditivas que utilicen
audifono.

Permitir tiempos de reaccion y comunicacion mas dilatados. Algunas personas (por
deficiencias intelectuales, del habla o por no conocer el idioma) requieren un tiempo superior
para la comprension o el dialogo.

142




Manual de capacitacion

“La accesibilidad en el servicio puiblico” Capitulo 7

Ofrecer asistencia personalizada en los procesos mas complejos, que impliquen seguimiento
de protocolos o secuencias. Por ejemplo, si la persona atendida debe llenar un documento,
solicitud, etc., y por motivos de discapacidad, o porque no conoce el lenguaje o por cualquier
otra razdn, no puede hacerlo por sus propios medios, se debe ofrecerle algln de tipo ayuda
para que pueda realizar ésta tarea.

Vigilar que el espacio visual entre el trabajador y la persona esté libre de obstaculos para
facilitar la comunicacion: se debe evitar, por ejemplo, que el monitor del ordenador esté
ubicado de manera que corte la visibilidad entre el empleado y la persona. Sobre todo, se
debe pensar en el caso de personas sordas o con discapacidades auditivas ya que utilizan la
labio lectura. Por esta misma razon no se recomiendan cristales opacos que dificultan la
visibilidad.

Cuando se presenta personas sordas o con discapacidades auditivas, se recomienda hablar
normalmente, vocalizar bien, mirar siempre a la cara, con frases cortas y simples, y ayudarse
con gestos y/o palabras escritas. También se recomienda que al menos alguno de los
empleados del establecimiento reciban una capacitacion sobre lenguaje de sefias

Recomendaciones
vinculadas al uso

No corresponde.

Fuente: elaboracion propia
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Personal con funciones de atencion al publico para casos particulares

Debido a que el personal que encargado de llevar los “casos particulares” no esta en contacto frecuente con la mayoria de las personas que
acuden a la Administracion, es comun, que sus oficinas o lugares de trabajo, se encuentren en sitios menos visibles y accesibles como los
dos anteriores grupos. Pese a ello, su espacio de trabajo también debe ser accesible para el publico que necesite llegar hasta alli. Por lo
tanto, se debe atender a lo siguiente:

Tabla 4. Personal con funciones de atencion al pablico para casos particulares

(4)
Personal
con
funciones
de atencion
al pablico
para casos
particulares

Recomendaciones
vinculadas a la
MOVILIDAD (acceso
y circulacion)

Cuidar la circulacion desde el hall de entrada hasta esta oficina, procurando que no haya
obstaculos dificiles de sortear en el recorrido, y cuando corresponda, que los ascensores
funcionen correctamente.

En los casos que sea necesario — cuando la oficina, sitio o espacio no es de facil acceso - el
empleado debera desplazarse hasta donde se encuentre la persona que requiere la atencion.

Recomendaciones
vinculadas a la
COMUNICACION y
COMPRENSION

En los casos que la persona que tiene que realizar el tramite, gestién o consulta, necesite o
desee estar acompafado, se recomienda dejar pasar a la otra persona junto con ella. Algunos
casos a tener en cuenta: personas mayores acompafiados de sus hijos, personas con
discapacidad intelectual acompafados de sus familiares 0 acompafantes, personas con
discapacidad visual acompafiado de perro- guia), etc.

Intentar utilizar un vocabulario sencillo, con palabras faciles, de uso comun para hacer que la
persona atendida se sienta en confianza y pueda preguntar todo lo que no entienda.

Controlar gque la persona entienda todo lo que se le dice, dandole la posibilidad que pregunte
todo lo que necesita. Cuando la persona no comprende algo, buscar otras maneras de
explicarselo, simplificando el lenguaje o ayudandose con recursos escritos o graficos.

Permitir tiempos de reaccion y comunicacion mas dilatados. Algunas personas (por
deficiencias intelectuales, del habla o por no conocer el idioma) requieren un tiempo superior
para la comprension o el dialogo.
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Ofrecer asistencia personalizada en los procesos mas complejos, que impliquen seguimiento
de protocolos o secuencias. Por ejemplo, si la persona atendida debe llenar un documento,
solicitud, etc., y por motivos de discapacidad, o porque no conoce el lenguaje o por cualquier
otra razdn, no puede hacerlo por sus propios medios, se debe ofrecerle algln de tipo ayuda
para que pueda realizar ésta tarea.

Vigilar que el espacio visual entre el trabajador y la persona esté libre de obstaculos para
facilitar la comunicacion: se debe evitar, por ejemplo, que el monitor del ordenador esté

ubicado de manera que corte la visibilidad entre el empleado y la persona. Sobre todo, se
debe pensar en el caso de personas sordas o con discapacidades auditivas, que utilizan la
labio lectura.

Cuando se presenta personas sordas o con discapacidades auditivas, se recomienda hablar
normalmente, vocalizar bien, mirar siempre a la cara, con frases cortas y simples, y ayudarse
con gestos y/o palabras escritas. También se recomienda que al menos alguno de los
empleados del establecimiento reciba una capacitacion sobre lenguaje de sefias.

Recomendaciones
vinculadas al uso

No corresponde.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 5. Personal con funciones de atencion al pablico por canales no presenciales

Recomendaciones
vinculadas a la
MOVILIDAD (acceso
y circulacion)

No corresponde

Cuando la comunicacion es via telefonica se recomienda hablar sin prisas, de forma pausada de

(5) R daci manera que el mensaje sea lo mas claro posible. Sobre todo en el caso de las personas mayores, es
1 ecomendaciones importante hablar con un ritmo lento y tranquilo para asegurar la comprension
Persona vinculadas a la
con COMUNICACION y Al no haber contacto visual, se recomienda asegurarse que la persona ha comprendido lo que se le ha
funciones COMPRENSION dicho y ofrecerle realizar alguna otra pregunta

de atf!ncolon Cuando la informacidn se da via telefénica, se recomienda contar con sistemas de "tele texto"(*)
al publlco (TDD) y que el personal esté entrenado para su correcta utilizacion

por canales

no i . . L .. —
S D (oL Cuando la informacion se ofrece a través internet es fundamental respetar los requisitos del disefio

presenciales  vinculadas al uso para crear paginas webs accesibles. Estos criterios han sido ordenados y normalizados en las pautas
LLWAI ”» (**)

Fuente: elaboracion propia

(*) El teléfono de texto, o tele texto, es un sistema de comunicacion dotado de un teclado y una pantalla conectados a la red telefénica,
permitiendo de esta manera que dos personas que posean este sistema puedan comunicarse a través de mensajes escritos que se reciben y se
leen desde la pantalla del aparato (Fiapas).
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(**) Las ""Pautas de Accesibilidad al Contenido en la Web 1.0" (WAI) son una especificacion del W3C (World Wide W-eb Consortium)
donde se ofrecen los criterios técnicos para la correcta codificacion, de cara a su accesibilidad, del contenido de las paginas y sitios Web,
asi como para una correcta estructuracion del mismo y su funcionalidad (o utilizacién).”

Estas pautas van dirigidas a disefiadores y desarrolladores de sitios y paginas Web, a aquellos que tratan de verificar la accesibilidad de los
mismos, asi como para aquellas organizaciones o interesados en garantizar el acceso sin barreras tecnolégicas en la Web.

La implementacion de estas Pautas es de particular utilidad para personas que tienen limitaciones visuales, auditivas, fisicas o neurologico-
cognitivas. Pero los beneficios de su aplicacion no se reducen al colectivo de personas con discapacidad ya que proporcionan facilidades
para:

e Quienes acceden con equipos informaticos anticuados o conexiones lentas.

o Quienes acceden a la Red mediante sistemas alternativos (por ejemplo, lectores de pantalla).

e Quienes utilizan tecnologias avanzadas con dispositivos de salida reducidos (teléfonos mdviles, palmtops, etc.).

e Quienes acceden a la Web en entornos ruidosos o mal iluminados (cibercafés, pantallas de consulta de informacion en la calle,
etc.).

e Quienes por su edad tienen mermadas ciertas facultades fisicas.

e Quienes por motivos culturales o sociales tienen un nivel de conocimiento bajo (analfabetismo tecnolégico, inmigracion, etc.).

" La explicacion sobre las pautas WAL fue extraida de la pagina web de Discapnet: http://usuarios.discapnet.es/disweb2000/art/Tecnoneet02.htm . Para mas informacion, ver: :
http://lwww.w3.org/WAI/ (en ingles), o http://usuarios.discapnet.es/disweb2000/PautaWAI/WCAG10.htm (en castellano)
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Tabla 6. Personal con funciones de mantenimiento y cuidado de los espacios

Cuidar que las rutas de circulacién y los espacios estén libres de obstéculos.

Comprobar que las instalaciones funcionen y permanezcan limpias.

Si se el piso del establecimiento se encuentra himedo y puede resbalar, dar cuenta con carteles
o impidiendo el paso por la zona peligrosa.

Regular el nivel general de luz para que sea el adecuado.

Vigilar que los espacios preparados especificamente para personas con discapacidades estén
bien cuidados y que no sea utilizado como espacios de almacenamiento de materiales, papeles,
cajas, etc.

Controlar que los equipamientos especiales (plataformas monta escaleras, ascensores, bucle
magnético, teléfonos de teletexto y paginas webs accesibles) estén funcionando correctamente.

Recomendaciones

Procurar que las ayudas de orientacién como luces y sefiales asi como los equipamientos de
seguridad estén accesibles y sean renovados cada vez que sea necesario.

vinculadas al uso

vinculadas a la
COMUNICACION y Controlar que la sefializacion en paneles, pizarras y demas informacion que sea susceptible de
COMPRENSION cambios frecuentes, sea clara y legible y revisada después de cada modificacion en el edificio
(para asegurar la correcta orientacion).
Asegurarse que el mantenimiento de la pagina web cumpla con las pautas de accesibilidad
(pautas WAI).
Recomendaciones

No corresponde.

Fuente: elaboracion propia
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7.4. Criterios técnicos de accesibilidad para el disefio en los entornos,

productos y servicios’

Los parametros basicos de disefio (en el acceso, la circulacion, la comunicacion y el uso
de los entornos productos y servicios) que deben considerarse para lograr un servicio
publico accesible.

En relacion con los entornos, productos y servicios que ofrecen las Administraciones

publicas, nos centraremos en este apartado, en las caracteristicas de disefio que se

requieren para garantizar que éstos sean accesibles.

Los elementos que forman parte de los entornos, productos y servicios, pueden se

agrupan segun sean parte de:

El disefio del espacio fisico como a las condiciones de comunicacion que en €l se
presta: aquellos elementos relacionados con la arquitectura y el disefio del
establecimiento (edificio), tanto en el exterior como en el interior del mismo, y la
sefializacion. Se incluyen aqui los siguientes aspectos: el acceso y la salida al
establecimiento y la circulacién interna: espacio de paso, cambios de nivel, puertas,
ascensores, aseos. También se incluye aqui toda la sefializacion fija (aquella que no

puede ser movida como una pizarra o un panel, ni puede ser modificada).

La gestion y mantenimiento del entorno, producto o servicio: todo aquello
relacionado con su uso y su aprovechamiento. Esto incluye tanto el mobiliario y
equipamiento que exista en el edificio, como todos aquellos recursos materiales (no
humanos) que se utilizan para brindar el servicio publico, ya sea de forma presencial
0 no presencial: ordenadores, paginas webs, teléfonos, maquinas expendedoras de
informacion, carteles y paneles, material escrito, etc. Se incluiran aqui también todo
aquello vinculado a la sefializacion de los espacios (destinadas a discapacidades

sensoriales, fundamentalmente a las discapacidades visuales y auditivas).

78 Los graficos y los textos que acompafian a los mismos, han sido realizados por “Fonoll4 arquitectura”.
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Los criterios que a continuacion se presentan se basan en unos parametros generales
cuyo cumplimiento garantizan la accesibilidad a los edificios de titularidad pablica y/o
de uso publico”".

Cabe recordar que en materia de accesibilidad las comunidades autonomas tienen las
competencias propias para actuar y disponer, de acuerdo con la normativa especifica de
accesibilidad de las que se han dotado, y de las competencias por ellas asumidas (en
cuanto a edificacion, urbanismo o transporte). Las pautas que aqui se sugieren pueden
ser levemente diferentes en algunos casos de las normativas autondmicas, ya que el
criterio aqui escogido no es el de ninguna CCAA, sino el de la m&xima funcionalidad y
aplicabilidad acorde con los criterios mas aceptados.

Los criterios que aqui se presentan se corresponden con las dimensiones de la
accesibilidad. Destacamos, por ultimo, que la dimension de la “movilidad” se encuentra

aqui desagregada en “acceder” y “circular”.

" En todas las CCAA la legislacion sobre accesibilidad regula bajo los mismos parametros a los edificios
de uso publicos, ya sean de titularidad puablica (edificios de la Administracidn Publica) o privada (hoteles,
cines, residencias, etc.).
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4

Entendemos por acceder, toda acciéon de entrada o ingreso a un espacio 0 servicio. Los
aspectos que condicionan el acceso son basicamente dos:

- En caso de que exista una puerta, sus caracteristicas dimensionales y de disefio y sus
mecanismos de apertura o cierre. Las caracteristicas dimensionales y de disefio del umbral o
del ambito inmediato a la puerta (delante y detras de ella).

- Poder acceder a nivel o mediante una suave rampa (en el caso de que exista desnivel en el
punto de acceso) es otro de los requerimientos basicos para poder garantizar la accesibilidad.

! Sin resalte

- El acceso debera estar preferentemente a nivel.
- En el caso de existir un desnivel en el acceso, éste debera salvarse mediante una suave
rampa (acompafiada o no de peldafios). (Ver disefio de RAMPAS y ESCALERAYS).

m Puerta:

E1 - Ancho minimo libre de paso de 90 cm. En el caso de puertas de dos o mas hojas, al
menos una de ellas debera tener un ancho minimo de 90 cm.

- Altura minima libre de paso 2.10 m.

- La puerta debe ser practicable (dngulo minimo de apertura 90°) o corredera. No son

recomendables las puertas giratorias.

- Debera existir un espacio libre de 1.50 m. a ambos lados de la puerta sin invadir el espacio de

barrido de la misma. En el caso de las puertas de cabina de WC, si son practicables, deberan

abrir hacia afuera.

- En las puertas cortavientos, en el ambito intermedio, debera existir un espacio que permita

inscribir un circulo de 1.50 m de didmetro libre de obstéculos.

- La puerta debera ser perceptible visualmente. En caso que sea de cristal transparente

deberia tener un elemento pictogréafico colocado entre 1.50 y 1.70 m de altura y otro entre 85

cmy 1.10 m, de un color con el contraste suficiente.

- Se recomienda la colocacién de un z6calo de proteccion de como minimo 30 cm para evitar el

deterioro de la parte baja de las puertas.

Mecanismos de apertura/ cierre:
- Puertas autométicas: se recomienda la instalacién de células fotoeléctricas.
- Los mecanismos de apertura deberan accionarse mediante presion (pulsadores), palanca
(manetas) o bien lectores de tarjeta u otros sensores electronicos o dispositivos automaticos, y
deberan estar situados a una altura comprendida entre 85y 105 cm (ver descripcién en

).

- Las puertas con mecanismo de cierre (pestillo) deberan permitir ser abiertas desde el exterior
mediante sistema de desbloqueo.
- En puertas que dan acceso a ambitos donde el espacio de maniobra es reducido, la
instalacién de una asa o tirador complementario en la cara interior, ayuda al cierre de la misma
de forma mas cédmoda y sin necesidad de realizar tantos desplazamientos. Se recomienda
especialmente su instalacion en las cabinas de WC.
- En el caso de haber timbres o mecanismos de apertura remota de puertas deberan cumplir
los parametros descritos en

Deben evitarse siempre los accesos alternativos o secundarios para personas
discapacitadas.

y Iﬁ!r. . . oy .
<1+ Las puertas grandes, ademas de garantizar la accesibilidad para todos, permiten un
acceso comodo, rapido y sin problemas para carros de servicio, con maletas, aparatos de

mantenimiento... La apertura automatica también hace mucho mas comodo el acceso.

=
L)

-1+ Los sistemas de apertura mediante tarjeta electronica, son cémodos y facilitan el uso.
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Cuando hablamos de circular, estamos considerando la posibilidad de desplazarnos
comodamente tanto en el interior de un espacio determinado, como en los recorridos que unen
unos espacios con otros (espacios de conexion).

En primer lugar se analizan las condiciones generales que cualquier espacio, sea
especificamente de circulacion (conexiones) o no, debe cumplir para permitir una correcta
circulacion a través de él.

Se analizan también de forma especifica las rampas, escaleras y ascensores por las
especificidades que implica "circular" por cada uno de ellos.

Anchuray altura de paso:
- En espacios de circulacion, y en las zonas de paso dentro de cualquier espacio, se
recomienda un ancho minimo de paso libre de obstaculos 1.80 m. (90+90) o0 1.50 m,
dependiendo del volumen de circulacién del recorrido. Puntualmente se puede reducir a un
ancho de 1.20 m siempre y cuando se asegure un espacio cercano de 1.50 m. para maniobrar
y realizar cambios de direccion, y el transito no sea muy intenso.
- Altura minima de paso libre sin obstaculos de 2.20 m, aunque es recomendable que no sea
inferior a 2.50 m.
- En caso de encontrarse una puerta a lo largo del espacio de circulacién debera cumplir los
parametros que se describen en

& Pavimento / pendientes:
- El pavimento debera ser continuo, liso o con los relieves propios de la pieza, sin contrastes
excesivos en el color y el despiece y antideslizante (tanto en seco como en mojado).
- Las rejas, sumideros u otros elementos colocados en el suelo, deberan estar enrasados con
el pavimento y sus orificios no deben exceder de 2 cm, aunque se recomienda que no sean
mayores de 1.5 cm. En el caso de agujeros alargados, la dimensién mayor debera orientarse
de forma perpendicular a la direccién de paso (para evitar la introduccion de tacones, ruedas o
bastones).
- Todos los elementos utilizados para cubrir pavimentos (alfombras, moquetas...) deben
permanecer fijos al suelo de modo que no puedan deslizarse. Debe hacerse especial atencion
en evitar que los bordes de éstas se levanten. Deben también evitarse las de pelo largo, ya que
pueden dificultar el desplazamiento.
- No debe existir ningun escalén aislado. Los cambios leves de nivel deberan ser resueltos
mediante suaves rampas.
- La pendiente transversal maxima (perpendicular a la direccion de circulacion) sera del 2 %, y
la longitudinal (en la direccién de la circulacion) como maximo del 6 %. Pendientes superiores
pasaran a considerarse rampas (ver disefio de RAMPAS).

E lluminacion:

- La iluminacién de los espacios debera ser en todo momento la adecuada para cada una de
las actividades que en ellos se desarrolle, y lo mas uniforme posible.

- Se procurara que los puntos de luz no provoquen deslumbramientos ni sensaciones de
contraluz.

N

i+ Los recorridos y espacios de circulacion deben estar sefializados con dispositivos de
emergencia que indiquen claramente y sin equivocos las vias de evacuacion. Las sefiales
deberan emitirse en modalidad visual y acustica (ver COMUNICARSE).
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Disposicion de mobiliario:

- Al colocar el mobiliario, tanto mévil como fijo, no deben reducirse las anchuras minimas libres
de paso.

- No deben existir elementos salientes que vuelen mas de 15 cm por debajo de 2.10 m si no
pueden ser detectados a nivel de suelo.

- Todos los elementos de mobiliario (descanso, atencién...) situados a lo largo de los espacios
y recorridos de circulacion deberan cumplir los parametros descritos en

w17 Es muy importante que cuando se realicen obras que afecten a los espacios de
circulacion, tanto en el interior como en el exterior del edificio, éstas estén perfectamente
sefializadas y que se respeten siempre las dimensiones minimas de paso y los requisitos de
accesibilidad. De no ser esto posible deberan crearse recorridos alternativos que si los
cumplan.
Las sefializaciones deberan ser claramente visibles y las protecciones dispuestas y disefiadas
de modo que puedan ser detectadas correctamente por las personas invidentes.

! Rampas:

m - El ancho libre de paso se recomienda que no sea inferior a 1.50 m o 1.80 m (90+90),
dependiendo del volumen de transito.
- Se recomiendan las siguientes pendientes longitudinales maximas:
- tramos de menos de 3 m de largo: max.10 % (siempre que sea posible no se
excedera del 8 %).
- tramos de entre 3 y 10 m de largo: max. 8 % (se recomienda no exceder del 6%).
- Se recomienda que cada tramo de rampa sea como maximo de 10 m.
- La pendiente transversal ser& como maximo del 2 %.
- Entre los diferentes tramos debera existir un rellano en el que como minimo pueda inscribirse
un circulo de 1.50 m de diametro.
- Al inicio y al final de la rampa debera existir un espacio libre de obstaculos que permita la
inscripcién de un circulo de 1.50 m de diametro.

Q - El pavimento debe ser duro, antideslizante y sin otros resaltes que los propios del
grabado de las piezas.

H - Se recomienda que al principio y al final de la rampa, exista una franja de pavimento de
textura diferenciada de 1.20 m como minimo, para posibilitar su deteccion a las personas con
deficiencias visuales.

- Existiran barandillas o pasamanos a ambos lados de la rampa (ver caracteristicas en
).

- Cuando entre la rampa y la zona adyacente haya un desnivel igual o superior a 0.20 m, la
barandilla deberia disponer de un zécalo de proteccion longitudinal de 10 cm de altura por
encima del nivel del pavimento de la rampa.
- Debe tenerse en cuenta la altura de los nifios a la hora de disefar las barandillas. Debe
evitarse la existencia de elementos horizontales dispuestos de forma que hagan posible que los
nifios puedan escalarla.
- En aquellos casos en que se genere un espacio vacio bajo la rampa, éste debera estar
protegido como minimo hasta una alcanzar una altura libre de paso de 2.10 m.

il

- i+ Para que una rampa cumpla su funcion es imprescindible respetar las pendientes y
longitudes maximas recomendadas, de otro modo puede ser in(til e incluso peligrosa.

154



Manual de capacitacion “La accesibilidad en el servicio piiblico” Capitulo 7

N
—N-
- Rampa
R 4
r : - Ij) BE-:M
J méx 10m I

- Pazamanos

- Permite el paso de una persona en silla de ruedas y el cruce de dos
persenas a pie.

(%
&
®
ol

LL Q0-95 cm

- Permite el cruce de una persona en silla de ruedas y otra a pie

portando bultes, e incluso el de dos usuarios de sillas de ruedas.

e |

-r]lw 50 [i
Q - Barandilla

5

155



Manual de capacitacion “La accesibilidad en el servicio piiblico” Capitulo 7

E Escaleras:

m - El ancho libre minimo de paso debera ser de 1.50 m, aunque dependiendo del volumen
de transito se recomienda aumentar este minimo hastal.80m, o puede reducirse hasta un
minimo de 1.20 m en caso de escaleras poco transitadas.

- No deberan realizarse tramos de mas de 12 peldafios sin un rellano intermedio. Se
recomienda que no excedan de 10.

- La longitud del rellano debera ser como minimo de 1.50 m, o de 1.20 m en el caso de
escaleras de este ancho.

- La altura de los peldafios no debe ser superior a 16 cm.

- Todos los peldafios deben tener la misma altura.

- La huella tendra como minimo 30 cm.

Q - La huella debe ser antideslizante y no debe presentar ningln resalte ni discontinuidad en
el punto de encuentro con la contrahuella o tabica.

ﬂ - Se recomienda que al principio y al final de la escalera, exista una franja de pavimento de
textura diferenciada de 1.20 m como minimo, para posibilitar su deteccion a las personas con
deficiencias visuales.

- Existirdn barandillas o pasamanos a ambos lados de la escalera. (ver caracteristicas en
).

- En el caso de escaleras de anchura superior a 5.00 m, y de cierto volumen de circulacién, se
recomienda la colocacion de un pasamanos central.
- Las barandillas y pasamanos deben ser continuos y se prolongaran 30 cm al inicio y al final
de la escalera.
- El disefio de los extremos de los pasamanos se realizara de modo que no constituyan un
elemento no detectable o peligroso en caso de choque, por ejemplo haciéndolos girar hasta
llegar al suelo o la pared.
- Debe tenerse en cuenta la altura de los nifios a la hora de disefiar las barandillas. Debe
evitarse la existencia de elementos horizontales dispuestos de forma que hagan posible que los
nifios puedan escalarla.
- En aquellos casos en que se genere un espacio vacio bajo la escalera, éste debera estar
protegido como minimo hasta una alcanzar una altura libre de paso de 2.10 m.

e
-:* No se recomienda la instalacion, en la medida de lo posible, de aparatos como
salvaescaleras, plataformas elevadoras... Su uso a menudo es incomodo y requiere de la

ayuda del personal.
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EI Ascensor:

m - Las puertas de acceso tendran una anchura minima libre de paso de 90 cm y una altura
minima de 2.10m y seran de apertura automatica.

- La anchura minima interior de la cabina sera de 1.10 m.

- La profundidad minima interior de la cabina sera de 1.40 m.

- En el exterior, delante de la puerta de cada ascensor debera poder inscribirse un circulo de
1.50 m de

diametro libre de obstaculos.

! - En todas las paradas el pavimento de la cabina debera quedar perfectamente enrasado
con el exterior.

Q - El pavimento de la cabina debera cumplir con las mismas condiciones que el resto de
pavimentos. Debera ser continuo, liso o con los relieves propios de la pieza, sin contrastes
excesivos en el color y el despiece y antideslizante (tanto en seco como en mojado).

- Todos los mecanismos interiores que precisen manipulacion (botoneras,
intercomunicador...) deberan cumplir los parametros de
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En este apartado se ha intentado identificar las diferentes modalidades de comunicacién que
pueden darse en el ambito de la Administracién Publica (tanto interactiva como no interactiva) y
destacar los principales parametros que inciden en cada una de ellas.

Ea Comunicacién no interactiva:

- Es muy importante que las condiciones acusticas y luminicas de los espacios sean las
adecuadas para poder percibir correctamente las diferentes sefales (sefializacion visual,
sefializacion acustica, sefializacion tactil...).

- Los pulsadores, interruptores, teclados, ranuras de insercion de tarjetas o monedas y
dispositivos similares se colocaran a una altura entre 80 cm y 1.40 m, y preferentemente entre
80 cmy 1.20 m. Ver parametros descritos en .

- La sefalizacién de seguridad y emergencia debe emitirse siempre en dos modalidades: la
visual y la sonora. No se debe utilizar para transmitir otro tipo de mensajes distintos o
adicionales. Debe ser clara y estar perfectamente ubicada.

Sefales tactiles

- Los pulsadores, teclados, ranuras de insercion de tarjetas 0 monedas y dispositivos similares
deben identificarse mediante el uso de sistemas tactiles (Braille o equivalente), como método
COMPLEMENTARIO a otros métodos de identificacién utilizados. Debe confirmarse la
activacion de estos mecanismos mediante algin método visual y acustico.

- Es recomendable disponer también de planos guia en relieve en lugares facilmente ubicables.

ESeﬁales visuales

m Comunicacién grafica y escrita:

- Debe ser facilmente comprensible y utilizar pictogramas normalizados reconocidos
universalmente, tanto en su forma como en sus colores segun el tipo de sefial que se trate.

- El tipo de letra debe ser sencillo, legible y sin deformar.

- Debe garantizarse el contraste visual entre fondo y figura (ver cuadro).

- Sus dimensiones, caracteristicas colorimétricas y fotométricas y la composicion del
pictograma deben ser claras. Se deben situar de modo que, sin perder su funcién abarquen al
mayor campo visual posible. Deben tener dimensiones adecuadas al mensaje que se quiere
transmitir y a su ubicacién respecto a los posibles usuarios.

- Los paneles deben estar convenientemente iluminados, evitando contrastes y brillos.

- Es recomendable que existan versiones en diversos idiomas de las cartas del restaurante y
que el tamafio de letra sea el suficiente.

Lalb [ c|
a b C
Distancia Altura letra Cuerpo letra
m m
05 3 12
1.0 6 24
5.0 29 106
10.0 58 212
100.0 580 2120
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Simbolo o letra Fondo
Blanco Azul oscuro
Negro Amarillo alb|c
Verde Blanco alb|c
Rojo Blanco alb|c
Azul Blanco alb|c
Negro Blanco alb|c
Amarillo Negro a b c
Blanco Rojo a b c
Blanco Verde oscuro a b c
Blanco Negro a b c

Sefales luminosas

- Deben emitir luz que provoque un contraste adecuado respecto a su entorno, de una
intensidad tal que permita su percepcion sin que produzca deslumbramiento.

- En sefiales luminosas intermitentes, se debe asegurar que la frecuencia y duracion de los
destellos permitan la correcta percepcién del mensaje.

Sefales acusticas

- Los avisos, voz digitalizada, zumbidos, sirenas... deben tener un nivel sonoro que permita su
percepcioén en los espacios donde se encuentran los usuarios a quien vaya dirigido el mensaje.

m Comunicacion interactiva

E Atencion al publico:

- Es muy importante que las condiciones acusticas y luminicas de los espacios sean las
adecuadas para poder comunicarse correctamente en las diferentes modalidades
(comunicacion oral, mediante signos, lectura de los labios...).

- También es recomendable la instalacién de sistemas de bucle magnético o infrarrojos,
especialmente en los puestos de atencién o salas de conferencias, ya que mejoran
notablemente la percepcion a las personas con deficiencias auditivas que son usuarios de
audifonos o implantes cocleares.

ﬂ Teléfono / Interfonia:

- Los fabricantes de equipos telefénicos pueden suministrar maltiples accesorios y ayudas
técnicas para las personas con deficiencias visuales o auditivas. Es conveniente disponer de
algunos aparatos equipados con estas ayudas para ponerlos al servicio de aquellos clientes
que los necesiten.

- Existen teclados con numeros grandes, en relieve, sistemas de aviso luminoso, pantallas de
texto, etc.

- Los aparatos de teléfono o interfonia deberan estar situados y disefiados de acuerdo con los
parametros descritos en

"M |nternet

- Deberan disponerse puntos de conexion accesibles y que cumplan con los parametros
descritos en . Estos parametros definen la altura y disefio de la mesa, posicion y altura
del punto de conexion, etc.
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Para facilitar en todo momento la utilizacion de un objeto o mecanismo debemos asegurarnos
de que la aproximacion al objeto es posible, y de que éste cumple los requisitos de alcance
correspondientes a cada situacion, de accionamiento y de agarre (en los casos en que sea
necesario).

El conjunto de objetos que requiren alguna manipulacion o accionamiento por parte del usuario
es muy diverso: manecillas o pestillos en puertas, agarraderos y pasamanos, timbres e
interfonos, botoneras de ascensor, pulsadores de luz, maquinas expendedoras y de pago,
cajeros automaticos, ordenadores, etc.

Los parametros antropométricos, directamente relacionados con las medidas del cuerpo
humano, son también especialmente relevantes en este caso, por lo que se ha desarrollado
una tabla gréafica en la que podemos ver las diferentes situaciones en funcion de la posicién de
los objetos en cuestidn, el modo de aproximarnos a ellos y las caracteristicas de cada usuario.

T
Alcance:

Alcance maximo lateral o frontal sobre un plano vertical:

-Altura:

Para una persona de pie: 2.00 m.

Para una persona sentada: 50 cm - 1.40 m.

Para un nifio: 1.20 -1.40 m.

Alcance preferente lateral o frontal sobre un plano vertical:

-Altura:

Para una persona de pie: 1.40 m.

Para una persona sentada: 80-100 cm.

Para un nifio: 80-100 cm.

Alcance lateral y frontal sobre un plano horizontal :

-Alturas:

Para una persona de pie: 85 cm - 1.20 m. (altura del plano de trabajo: barra, mostrador,
lavabo...)

Para una persona sentada: 70 - 85 cm. (altura del plano de trabajo: mesa, barra, mostrador,
lavabo...)

Altura del asiento: 43-45 cm.

Altura libre bajo el plano para acercarse frontalmente: 67-70 cm. (para poder introducir los
brazos

de la silla de ruedas bajo el plano).

- Profundidad:

Alcance frontal y lateral maximo en el plano: 50 cm. (distancia desde el borde a un objeto
situado

sobre el plano).

Profundidad minima libre bajo el plano para acercarse frontalmente: 60 cm.

Accionamiento

- Todos los elementos y mecanismos (manetas, pestillos, grifos, mecanismos eléctricos...)
deben ser facilmente manipulables por personas con movilidad reducida, por lo que debe
evitarse elementos que exijan el giro de la mufieca al girar sobre su propio eje (pomos, llaves,
grifos de cruceta...). Deberan usarse mecanismos que se activen mediante presion o palanca
(manetas, pulsadores, grifos tipo monomando...). Estos elementos no deben ofrecer una
resistencia excesiva ni exigir al usuario un alto grado de precision.

- En el caso de mecanismos de cierre de puertas (pestillo), ademas de todo lo anterior, es
imprescindible que sean practicables desde el exterior para permitir el rescate en caso de
emergencia.
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E Agarre

- Todos los objetos suceptibles de ser agarrados (pasamanos, asas, barras de apoyo...) deben
tener una seccion anatomica funcionalmente equivalente a la de un tubo circular con un
diametro de entre 3y 5 cm . La superficie de éstos no debe ser deslizante, ni suponer un
peligro para los usuarios (aristas vivas, desperfectos...).

- La longitud de asideros, manetas, picaportes sera como minimo de entre 13y 15 cm.

- En el caso de barras de apoyo, si debe usarlas una persona de pie, deberan estar situadas a
una altura comprendida entre 90 y 95 cm, y si debe usarlas una persona que esta sentada,
deberan estar situadas a una altura de 20-25 cm por encima del plano del asiento.

- La colocacion de estas ayudas técnicas no debe obstaculizar el movimiento y la maniobra.

Todos los elementos deben estar al alcance de todos los usuarios, no sélo en altura sino
también en PROFUNDIDAD
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- Aleance lateral sobre un plano vertical

- Alcance lateral sobre un planc horizenta

- Alcancs frontal sobre un plano vertical

I'ﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬂﬁﬁﬁ ﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁﬁéii e

—t

- Alcance frontal sobre un plano horizontal

164



Manual de capacitacion “La accesibilidad en el servicio piiblico” Capitulo 7

7.5. Lista de comprobacion para oficinas publicas

Listado de los principales elementos para evaluar la accesibilidad en el servicio publico.

A modo de resumen y para facilitar su implementacion, presentamos una la lista de

comprobacion con los principales elementos que se deben tener en cuenta en el servicio

publico, a la hora de evaluar el estado de la accesibilidad en las oficinas y edificios

publicos.

MOVILIDAD (acceso y circulacion)

NN N N N N N N

Seguridad de acceso y evacuacion

Vias de circulacion despejadas y correctamente sefializadas

Ancho de pasillos y corredores

Suelo antideslizante y sin obstaculos

Rampas (si las hay) con pendiente adecuada

Rampas (si las hay) con ancho y proteccion suficientes

Desplazamientos minimizados

Uso de carros 0 medios auxiliares para trasladar y levantar pesos
Pasamanos de seguridad en pasillos, ascensores, escaleras...

Zonas de descanso proximas a las zonas donde se deba permanecer de pie.

COMUNICARSE

ASANENENEN

AANENEN

Ruido ambiente bajo que no interfiera la comunicacion
Senalizacion bien localizada, iluminada y legible

Sefiales de aviso o alarma bien visibles y multicanal
Multicanalidad de la informacion

Trato adecuado y atento a las necesidades de accesibilidad.

Apoyos adecuados

Seguridad y confort en todo el equipamiento utilizado

Altura de mostradores y mesas. Considerar personas de tallas diferentes
Zonas de aseo y servicios higiénicos adaptados y en buen estado

ENTORNO

v

ASRNEN

lluminacion adecuada: preferible luz natural, minimizar cambios de
luminosidad, evitar deslumbramientos y brillos

Colores ambientes claros

Temperatura adecuada

Implicacion de los trabajadores en la mejora de su entorno de trabajo y atencion
al publico.

Limpieza, orden y mantenimiento periodicos
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7.6. Compras publicas

Consideraciones sobre los criterios de la accesibilidad en cuanto a las compras que
realiza la Administracion. Normativa relacionada.

La “contratacion publica” o “compras publicas” son todas aquellas adquisiciones de
bienes (ordenadores, equipamiento de oficina, transporte publico, etc.), servicios (de
limpieza, restaurante, etc.) y obras (mejoramiento de espacios urbanos, infraestructura,
transporte, edificacion, etc.) por parte de los gobiernos y autoridades publicas. A
diferencia de las compras que se realizan en el ambito privado, las autoridades publicas
deben garantizar que todos los ciudadanos puedan beneficiarse de la inversion en

recursos publicos que se realice.

¢Por qué es importante considerar las compras publicas? Por que las compras publicas
tienen impacto directo en la vida diaria de las personas en cuanto a:

e El transporte publico

e El planeamiento urbano

e El entorno de trabajo de los empleados publicos

e El equipamiento (ordenadores, mobiliario, etc.) de las oficinas s

e El entorno fisico de los edificios publicos

e Servicios publicos (escuelas, hospitales, etc.)

En el &mbito de la Administracion las compras publicas tienen un efecto directo tanto
sobre los ciudadanos y el publico en general, como sobre el personal que trabaja en la
Administracion. Ejemplos de compras publicas que afectan a ciudadanos y empleados
son: aseos, ordenadores, maquinas expendedoras, mesas y sillas de atencion o de

trabajo, etc.

Por lo tanto, en la medida que las compras publicas afectan a un gran numero de
personas es fundamental tener presente que, segun cémo se tomen las decisiones acerca
de qué se compra y bajo qué condiciones o criterios, éstas pueden afectar o beneficiar a

las personas con discapacidades.

Incluir criterios y requisitos de accesibilidad en los procedimientos de “compras

publicas” (criterios que tengan en cuenta las necesidades de accesibilidad de las
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personas con discapacidad a la hora de adquirir un servicio o un producto) contribuye a
mejorar la integracion de las personas con discapacidad, asegurando de esta manera, el
principio de “igualdad de oportunidades”.

Al mismo tiempo, el hecho de incorporar criterios de accesibilidad es una manera de
cambiar las “practicas” de disefio, produccion y/o compra tanto en el sector publico
como en el sector privado. En la medida que el sector publico exija criterios de
accesibilidad en sus productos y servicios, la industria que provee a este sector debera
adaptar el disefio de sus productos para cumplir con estos criterios; y de esta manera
comenzara a ver mas rentable y conveniente producir productos y servicios accesibles

tanto para sus cliente publicos como privados.

Compras publicas: politicas relacionadas y normativa vigente

El sistema normativo espafiol cuenta con una normativa especifica para todo lo relativo
a compras y contrataciones publicas. Esta normativa parte del Real Decreto legislativo
2/2000, de 16 de junio, por el que se aprueba el texto refundido de la ley de contratos de
las administraciones publicas, y del Real Decreto 1908/2001, de 12 de octubre, que
aprueba el reglamento general de la ley citada. La normativa citada establece cuéles son
los Organos competentes en cuanto a las compras publicas que se realicen. Estos

organos se dividen en dos tipos:

a) organos consultivos: tanto en la Administracion General del Estado como en las
CCAA existe una “Junta de Contratacion Administrativa” cuya funcién principal es la
de promover las normas o medidas de caracter general que se consideren procedentes
para la mejora del sistema de contratacion en sus aspectos administrativos, técnicos y
econdmicos.

b) 6rganos de contratacion: A nivel de la AGE estos 6rganos estan representados por
los Ministros y Secretarios de Estado, asi como los representantes de los organismos
autonomos y demas entidades publicas estatales y los Directores generales de las
distintas entidades gestoras y servicios comunes de la Seguridad Social. A nivel
autonémico, los Consejeros son los 6rganos de contratacion de la Administracion de las
distintas CCAA. En el ambito local, el al Alcalde a quien le corresponden las funciones

de contratacion.
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En esta normativa también se encuentran los “requisitos actuales” que debe de cumplir
cualquier contrato que adjudique la administracion. Sin embargo, cabe destacar como
un aspecto negativo que entre estos requisitos no existe ninguno que esté destinado,
de forma explicita, a garantizar los parametros o condiciones minimas de

accesibilidad para el contratista adjudicatario.

A nivel europeo, las reglas que rigen la provision de estos bienes y servlicios van a
sufrir cambios en toda la Union Europea en los proximos afios, como consecuencia de
dos nuevas Directivas europeas’® aprobadas en 2004:

*  Directiva 2004/17/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 31 de marzo
de 2004, sobre la coordinacién de los procedimientos de adjudicacion de
contratos en los sectores del agua, de la energia, de los transportes y de los
servicios postales.

*  Directiva 2004/18/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 31 de marzo
de 2004, sobre coordinacién de los procedimientos de adjudicacién de los
contratos publicos de obras, de suministro y de servicios

Estas directivas tienen por objeto principal regular todo lo referido a la contratacion
publica de obras, de suministro y de servicios, con el fin de asegurar que, entre los
paises miembros de la UE, se utilicen los mismos criterios de contratacion, y por lo

tanto, se garantice la igualdad de competencia en el mercado.

En materia de accesibilidad cabe resaltar que a pesar de que se trata de normativas
relativamente nuevas, éstas apenas recogen unos principios generales donde tan solo se
recomienda o se advierte la necesidad de “tener en cuenta los criterios de accesibilidad

para personas con discapacidades o el disefio para todos los usuarios”.

Asi, en la Directiva 2004/18/CE, el concepto de accesibilidad aparece solamente de
forma directa en el CAPITULO IV sobre “Normas especificas relativas al pliego de
condiciones y los documentos del contrato”, Articulo 23 de Especificaciones técnicas,
se dice que: “1. Las especificaciones técnicas definidas en el punto 1 del anexo VI
figuraran en la documentacion del contrato, como los anuncios de licitacion, el pliego
de condiciones o los documentos complementarios. En la medida de lo posible, estas
especificaciones técnicas deberian definirse teniendo en cuenta los criterios de

accesibilidad para personas con discapacidades o el disefio para todos los usuarios.”

"8 Ver texto completo de las dos directivas en: http://europa.eu.int/scadplus/leg/es/Ivb/122009.htm
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Esto mismo ocurre con la Directiva 2004/18/CE: el concepto de accesibilidad aparece
mencionado en el CAPITULO 1V, dentro de las “Normas especificas relativas al pliego
de condiciones y a los documentos del contrato”, Articulo 34, Especificaciones
técnicas:*“1. Las especificaciones técnicas definidas en el punto 1 del anexo XXI
figuraran en la documentacion del contrato, tal como los anuncios de licitacion, el
pliego de condiciones o los documentos complementarios. En la medida de lo posible,
estas especificaciones técnicas deberian definirse teniendo en cuenta los criterios de

accesibilidad para personas con discapacidades o el disefio para todos los usuarios.”

Por su parte, en lo que se refiere a las acciones o politicas efectivas que se realizan en
Espafia para promover la accesibilidad en el ambito de las compras publicas, cabe
mencionar la inclusiébn de una Estrategia concreta en el | Plan Nacional de
Accesibilidad 2004-2012. Se trata de la Estrategia N° 8: “Incorporacion de
accesibilidad como requisito indispensable de las compras y contratos publicos”,
donde se contempla la incorporacion de medidas de accesibilidad en las compras
publicas. Esta medida forma parte de uno de los objetivos principales del Plan que es el
de “Introducir la accesibilidad como criterio basico de calidad de la gestion” (Objetivo
N° 2 del PNdA).

En sintesis: si bien a dia de hoy Espafia no cuenta con una legislacion que recoja en su
normativa unos criterios bdasicos que garanticen la accesibilidad en temas de
contratacion publica, en el futuro esto deberia contemplarse, ya que es fundamental que
la Administracion Publica cuente con una legislacién adecuada, donde se contemplen
los criterios basicos que aseguren que la compra o contratacion de un bien o un servicio
publico sea beneficiosa (aprovechable y accesible) para todas las personas, incluyendo a
aquellas con discapacidades. Asi mismo, también es muy importante que tanto
empleados, trabajadores y técnicos relacionados con la gestion (compra o contratacion)
de materiales (productos y servicios), conozcan estos temas para que los criterios de
accesibilidad se vayan incorporando en todas las compras publicas que se realicen, y se
garantice asi, el “uso” de todos los recursos que la Administracion adquiera.
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CAPITULO 8

ACCESIBILIDAD Y ERGONOMIA EN EL
ENTORNO DE TRABAJO
DE LOS EMPLEADOS PUBLICOS”

il y dedico el pataddn
que me acaba de dar
mi bebé,
al genial autor
de esta nueva plaza
sin lugar alguno

para sentarse !

" Las ideas y conceptos principales de éste capitulo se basan en el trabajo de Tortosa Lotanda, Garcia
Molina, Page del Pozo, Ferreras Remesal, “Ergonomia y Discapacidad”, (2002). Editado por el Instituto
de Biomecanica de Valencia.
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8.1. El entorno de trabajo: ergonomia y accesibilidad

La accesibilidad para los empleados de la Administracién publica: puestos de
trabajo accesibles, acordes a las necesidades y capacidades de cada uno.

Generalmente, en el mundo del trabajo, se considera que los trabajadores que pueden
realizar las actividades laborales y que se adaptan a las funciones, espacios y lugares de
trabajo, son “aptos” para dicho trabajo. Pero en muchos casos, y debido a las diversas
caracteristicas fisicas y sociales, no todas las personas pueden adaptarse facilmente a los
espacios o funciones que el trabajo implica. Debido a ello hay muchas personas que son
excluidas de ciertos puestos de trabajo por que se considera que no se adaptan a los
requerimientos (competencias, habilidades, conocimiento) que estos puestos exigen.
Por su parte, la filosofia de la accesibilidad universal y el “disefio para todos”
propone una mirada distinta sobre la relacién entre el trabajo y las personas: partiendo
de la idea de “diversidad humana” y, entendiendo cada persona tiene caracteristicas y
necesidades distintas, se considera que es el medio el que debe adaptarse a las personas,

y no al reves.

Asi mismo lo entiende la “Ley 51/2003 de Igualdad de oportunidades, no
discriminacion y accesibilidad universal de las personas con discapacidad”, al establecer
en el Cap. Il, art. 10.d que se deberan adoptar ““normas internas en las empresas o
centros que promuevan y estimulen la eliminacién de desventajas o situaciones

generales de discriminacién en el ambito de que se trate”.

Las personas con discapacidades fisicas, sensoriales y/o intelectuales son el segmento
de poblacién que mas padece la falta de un disefio apropiado del entorno donde trabaja,

aquel que permita una mejor utilizacién y un mejor aprovechamiento del mismo.

80 \er ideas del “Disefio para Todos” en capitulo 2
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La plena integracion8! de las personas con limitaciones o con discapacidades en el ambito laboral es
un proceso complejo que depende de una serie de factores:

> Que se conozcan las caracteristicas del sujeto (capacidad funcional, aptitudes, habilidades,
preferencias, formacién, experiencia, etc.)

> Que se trabaje de una forma integrada conociendo los datos de las personas asi como las funciones
(tareas, habilidades, exigencias) del puesto de trabajo que se deben cumplir, para poder seleccionar y
adecuar las necesidades del trabajo con las capacidades de las personas.

> Que se propongan soluciones o medidas de adaptacion y se evalte su viabilidad (posibilidades de
adaptacién del entorno o del trabajo, posibilidades de formacién, entrenamiento, asistencia médica, etc.)

Asi como las Administraciones Publicas deben tener en cuenta las necesidades de los
ciudadanos para ofrecer una atencion adecuada en funcion de sus necesidades de
accesibilidad (ver cap. VI), también es necesario que las Administraciones Publicas
tengan en cuenta las ideas del “Disefio para todos” a la hora de pensar en las
necesidades de las personas que trabajan en sus establecimientos (los empleados
publicos), garantizando asi el cumplimiento del principio de igualdad de oportunidades

para los empleados de la Administracion®.

En este sentido, los objetivos de la accesibilidad y de la ergonomia en el ambito laboral
son: 1) lograr que a ninguna persona se le pueda negar la oportunidad de un empleo por
razones que no esten relacionadas con su capacidad para hacer su trabajo; y 2) corregir

las condiciones de desventaja que puedan sufrir las personas en su lugar de trabajo.

El objetivo de este capitulo es el de resaltar el lugar de la accesibilidad en cuanto a las
condiciones de trabajo de los empleados. Para ello, se utilizaran criterios y herramientas

de la ergonomia.

““La ergonomia [en el ambito laboral] es el estudio del trabajo en relacion con
el entorno en que se lleva a cabo (el lugar de trabajo) y con quienes lo realizan
(los trabajadores). Se utiliza para determinar cémo disefiar o adaptar el lugar
de trabajo al trabajador a fin de evitar distintos problemas de salud y de
aumentar la eficiencia” (OIT, Ergonomia)

81 Entendiendo la integracién como una accién directa a favor de la igualdad de oportunidades en el
empleo.

8 Si bien se reclama que toda organizacién laboral, privada o publica, tenga en cuenta las premisas del
Disefio para todos, las Administraciones publicas deben ser, de alguna manera, el ejemplo para el resto de
la sociedad, en la medida que como institucion publica debe garantizar los derechos y deberes de la
poblacioén.
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De esta manera, entendemos que los criterios de la accesibilidad y en este caso,
también, los ergondmicos, ademas de ser fundamentales para ofrecer un servicio
publico de calidad, también deben beneficiar a los empleados de la Administracion, ya
sea garantizando la igualdad de oportunidades frente al empleo y/o mejorando sus

puestos de trabajo en funcidn de sus necesidades.
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8.2. La valoracién del puesto de trabajo y de las capacidades

personales

;Qué es el analisis del “puesto de trabajo” y la valoracién de la “capacidad
funcional”?. Variables principales a tener en cuenta en los procesos de
evaluacion y andlisis del puesto de trabajo y las capacidades personales del
trabajador.

Con el fin de determinar si el puesto de trabajo de un empleado es accesible y se adecua
a las necesidades y capacidades de este, se deben analizar y evaluar dos variables: el
puesto de trabajo y la capacidad funcional del empleado/a (Tortosa Lotanda, Garcia
Molina, Page del Pozo, Ferreras Remesal, 2002). En el estudio de la primera variable se
ha de tener en cuenta todo lo relativo al trabajo que se exige en dicho puesto, es decir
las demandas que requiere dicho puesto: el tipo de tarea que ha de hacerse, los
instrumentos o herramientas a utilizar, las formas de trabajo que requieren dichas tareas,
la cantidad de horas de trabajo, el sitio y las condiciones donde esta ubicado el puesto,
etc. En cuanto a la capacidad funcional del empleado/a se ha de valorar los aspectos
relativos a sus habilidades, conocimientos experiencias asi como sus necesidades (sobre

todo en el caso de las personas con discapacidad).

Por lo tanto, para la seleccion y el disefio de un puesto de trabajo se ha de evaluar y
comparar las capacidades del/la trabajador/a con las exigencias que requiera dicho
puesto (demandas). La comparacion entre ambas partes permitira detectar ajustes o
desajustes en cada caso particular, y en la medida que se detecten desajustes, se debera

pensar en medidas de intervencion que logren corregirlos.

El objetivo final de este analisis es garantizar que las demandas del puesto no superen
las capacidades del/la trabajador/a y, a la vez, que sea un trabajo accesible y seguro.
Este procedimiento si bien es Util para todos los empleados mas alla de las funciones
que realicen, resulta fundamental cuando se trata de trabajadores con alguna
discapacidad. A continuacién se resumen los principales pasos del procedimiento en la

siguiente figura:
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Procedimiento de comparacion entre demandas y capacidades para adaptar los
puestos de trabajo

Puesto de trabajo Empleados/as
|
v '
Analisis del puesto Valoracion
del trabajo funcional
v !
DEMANDAS CAPACIDADES

COMPARACION |

A 4

v t

ADAPTACION ¢Aumentar las

¢Modificar c ¢Necesaria / Posible? capacidades?

demandas?

\ 4
DECISION

Fuente: Tortosa Lotanda, Garcia Molina, Page del Pozo, Ferreras Remesal, 2002.

En el esquema anterior se resumen los pasos o el “camino” que deben realizarse para
evaluar y analizar la correspondencia entre el puesto de trabajo y los empleados. Como

ya se dijo, este procedimiento se basa en la comparacion de dos variables principales:

- El andlisis del puesto de trabajo debe detallar las demandas fisicas,
sensoriales y mentales de las tareas que se requieran para dicho puesto. El
mismo requiere de un enfoque preciso donde se subrayen los requisitos
especificos en cuanto a la fuerza, destreza, movilidad, resistencia, vista, oido,
etc. También es importante tener en cuenta las condiciones ambientales y
organizativas del trabajo: una persona puede ser totalmente apta para trabajar
sobre una tarea concreta en determinado lugar, pero incapaz de realizar la misma

tarea en otro lugar®.

8 Estos casos son frecuentes entre las personas con discapacidades visuales que suelen memorizar
lugares, recorridos y mobiliario, y se encuentran con muchas dificultades cuando deben cambiar de
entorno)
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- En cuanto a la capacidad funcional de la persona, ésta debe dirigirse a valorar
y determinar la capacidad de las personas en relacién con las actividades
laborales. Se debe considerar la capacidad fisica, sensorial y mental de la
persona en relacion con los posibles trabajos, asi como otras habilidades, su

formacion, experiencias anteriores, etc.

Cabe resaltar que: en el caso de que la persona que se evalle tenga alguna/s
discapacidad/es, es fundamental tener en cuenta que el diagnostico de una deficiencia
no equivale o determina el tipo o cantidad de tareas que la persona puede o no hacer.
Cada persona puede desarrollar distintas habilidades segin como sea como se ha tratado
su deficiencia, tanto a nivel médico (tratamiento, rehabilitaciones, etc.) como a nivel
social (formacion, experiencia, sociabilidad, etc.). Por ello, el enfoque tradicional del
examen médico como unico indicador de las posibilidades y capacidades de una

persona, resulta muy limitado para el enfoque que aqui se plantea.

En el siguiente cuadro se sintetizan las principales variables que se deben tener en
cuenta para comparar y evaluar las dos partes que componen esta ecuacion: las
demandas (del puesto de trabajo) y las capacidades (valoracion funcional de las

personas).

Principales variables para valorar el puesto de trabajo y de las capacidades funcionales

Demandas que se requiere del trabajo

Demandas fisicas
Demandas sensoriales o psiquicas

Principales variables a
analizar sobre el puesto de
trabajo

Equipo de trabajo

Entorno ambiental
Calidad del aire
Ruido
Vibraciones
Iluminacién

Entorno social y organizacién del trabajo
Accesibilidad

Caracteristicas generales
Principales variables a Caracteristicas fisicas motora y dimensiones
analizar la valoracién antropométricas
funcional del empleado/a | Caracteristicas sensoriales y de comunicacién
Caracteristicas psiquicas
Fuente: elaboracion propia en base a Tortosa Lotanda, Garcia Molina, Page del Pozo, Ferreras Remesal,
2002.
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8.2.1. Las variables principales para analizar la accesibilidad del puesto de trabajo

Para determinar qué es lo que el puesto de trabajo exige de un trabajador/a
(requerimientos fisicos y sensoriales, habilidades, conocimiento, etc), se deben
contemplar, como minimo, una serie de items basicos que influyen en cualquier tipo de

trabajo o tarea que se realice.

Las principales variables que se deben analizar son:
a) el tipo y grado de demanda que se requiere del puesto de trabajo (tanto fisicas
como sensoriales o cognitivas),
b) el equipo de trabajo,
c) el entorno ambiental,
d) el entorno social y la organizacion del trabajo,

e) la accesibilidad hasta el puesto de trabajo.

Cabe aclarar que estas son solo las variables principales a evaluar y, por lo tanto, se
pueden agregar otras variables segin se considere que el puesto requiere de alguna/s

caracteristicas especificas que deben tenerse en cuenta

a) Demandas que se requiere de las tareas de trabajo: cabe distinguirlas entre

demandas fisicas y demandas sensoriales y psiquicas.

- Entre las demandas fisicas, se deben considerar al menos los siguientes aspectos:

- Las posturas y los movimientos requeridos: andar, estar de pie, inclinar el
tronco hacia delante, ponerse en cuclillas, etc.

- Las zonas que debe alcanzar especificando su ubicacion horizontal,
vertical y lateral en el espacio.

- Las acciones realizadas con las manos: utilizacion de los dedos, potencia
en el agarre, manipulacién con una o ambas manos, etc.

- La fuerza que debe realizar, ya sea para levantar peso, transportar, tirar o

empujar cargas.
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b)

- En cuanto a las demandas sensoriales o psiquicas se deben contemplar las
necesidades de agudeza visual, la necesidad de oir, escribir, hablar, tomar decisiones
complejas, mantener la atencion, cooperar y trabajar con otras personas, etc.

Equipo de trabajo: Las demandas de un puesto de trabajo estan muy ligadas a las
herramientas que necesite el trabajador/a para realizar sus actividades: ordenador,
maquinas, Utiles, etc. Por lo tanto, se debe detallar las caracteristicas mas relevantes
de cada uno de los instrumentos que se utilicen durante el trabajo, como por
ejemplo: la fuerza que se requiere utilizar, la flexibilidad del instrumento, los

medios de sefializacion que debe percibir el trabajador/a, etc.

Entorno ambiental: las caracteristicas que rodean el entorno del trabajo pueden
ayudar o dificultar la realizacion de las tareas, sobre todo para algunas
discapacidades en particular. Por ello, es necesario tener en cuenta en qué
condiciones se encontrara la persona segun el lugar asignado. Las principales

variables a tener en cuenta son:

o calidad del aire: Se debe considerar aqui todo lo relativo con la
temperatura, la humedad, cargas de aire (en especial cuando se trabaja
con sustancias toxicas o peligrosas). Las personas con problemas
cardiovasculares y renales pueden ser susceptibles a cargas térmicas
elevadas. Por su parte, los ambientes con presencia de polvos quimicos
circulando pueden perjudicar a personas con problemas respiratorios.

0 Ruido: El ruido interfiere en la transmision de datos audibles,
perjudicando de esta manera a personas con discapacidades auditivas
leves. Ademas, el exceso de ruido puede producir una perdida auditiva
en personas que no tenian ninguna deficiencia auditiva.

o Temperatura: El calor excesivo puede provocar enfermedades
(infecciones propias de climas calurosos), fatigas y estrés en el trabajo.
Se recomienda intentar climatizar y/o ventilar las &areas con altas
temperaturas. Al mismo tiempo, también se recomienda proteger el lugar
de trabajo del excesivo frio o calor procedentes del exterior.

o Vibraciones: Las vibraciones localizadas en las extremidades superiores

(el uso continuo de una herramienta como el taladro) pueden producir

178



Manual de capacitacién “La accesibilidad en el servicio piiblico” Bibliografia

problemas degenerativos en los tendones, nervios o huesos. También
pueden conllevar a otro tipo de trastornos fisicos 6 psicoldgicos.

o lluminacién: Se debe prestar atencion sobre el nivel de iluminacion de
los espacios de trabajo para que la intensidad de la luz sea la adecuada en
funcién a las tareas que se realizan en cada espacio de trabajo. La
necesidad extra de luz o de contrastes de luz para una persona con
discapacidad visual puede ser de gran ayuda para ésta persona, pero no

debe perjudicar a otras personas cercanas a él/ella.

d) Entorno social y organizacion del trabajo: Los factores sociales y organizativos

del entorno de trabajo también determinan las posibilidades que tiene una persona
de realizar determinado trabajo, 6 que adaptaciones se requieren para que pueda
hacerlo. Para ello, se debe tener en cuenta: el ritmo de trabajo, el horario, los turnos,
las rotaciones entre el personal, la comunicacion que se requiere entre el personal,

etc.

Accesibilidad: Otra de las condiciones necesarias para evaluar las caracteristicas del
puesto de trabajo es su accesibilidad (entendida en éste caso como facilidad,
comodidad y seguridad para llegar a dicho lugar). Si el lugar donde se realiza el
trabajo no se encuentra en un entorno lo suficientemente accesible para personas con
discapacidad, éste puesto no puede considerarse accesible para todos. En el analisis
del puesto debera detectar todas aquellas barreras u obstaculos que puedan existir en
la ruta que utilizaria el trabajador/a diariamente.

8.2.2. Las variables principales para analizar la valoracion funcional del

trabajador/a

En el &mbito medico y de la rehabilitacién existen numerosas formas y metodologias

que evallan las capacidades fisicas y psiquicas de las personas con discapacidades en

funcién de las demandas de un puesto de trabajo. Los especialistas recomiendan no

adoptar una sola metodologia de evaluacién sino, mas bien, escoger la técnica o

metodologia que mas convenga en cada caso (segun las actividades que se demanden,

las personas, el tipo de organizacion, los recursos con que se cuenten, etc.)
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En este apartado, se presentaran de forma sintética, las variables mas relevantes que se

deben analizar a la hora realizar este tipo de evaluaciones®*:

o Caracteristicas generales: edad, sexo, nivel de estudios, experiencias y
trabajos anteriores, intereses personales, aspiraciones, etc.

o Caracteristicas fisicas motora y dimensiones antropométricas: todas
aquellas caracteristicas que den cuenta de las capacidades fisicas para
adoptar determinadas posturas, realizar movimientos y desplazamientos,
aplicar fuerza para ciertas tareas, manejar objetos o mandos de control
con las extremidades superiores e inferiores, etc.

o Caracteristicas sensoriales y de comunicacion: se debe describir el
estado funcional de los 6rganos sensitivos (vista, oido, tacto), asi como la
capacidad de comunicacion de la persona.

o Caracteristicas psiquicas: todo lo relativo al estado mental de las

personas como la conducta, su capacidad de concentracion, etc.

El resultado de esta primera indagacion puede requerir, muchas veces, de otras “pruebas
adicionales” para ampliar la informacion necesaria para realizar la evaluacién, y
teniendo en cuenta los requisitos que exige el puesto de trabajo. Por ejemplo: en el caso
de que se trate de un trabajo donde se demande fundamentalmente el uso de la vision, se
puede realizar un test visual adicional para contar con una informacion mas detallada
sobre la persona y sus capacidades visuales.

Las variables que se analizan para evaluar la valoracion funcional de las personas son,
en términos generales, muy similares a las que se analizan en las “demandas del
trabajo” (variables del puesto de trabajo). Esta coincidencia facilita la comparacion y el
analisis valorativo cuyo objetivo final es el de evaluar el grado de correspondencia que

hay entre éstas dos variables.

8 Para un conocimiento més detallado de las técnicas ver Ergonomia y Discapacidad. Instituto de
Biomecanica de Valencia, Cap. 7.
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Una vez recopilada toda la informacién disponible se debe escoger una metodologia™
que permita definir, de alguna manera, cual es el nivel de las capacidades de una
persona y cual es el nivel de la demanda del puesto de trabajo. Esta medicion no debe
ser necesariamente cuantitativa, pero si debe poder definir niveles o categorias claras y
diferenciadas que permitan evaluar la correspondencia entre las variables que se

analizan.

Finalmente, con el resultado de la comparacion se deberan tomar las decisiones que
correspondan. Si como resultado se observa que la persona puede realizar todas las
demandas que exige el trabajo, entonces se trata de una ““situacion aceptable” donde no
se requiere ninguna modificacion del puesto de trabajo. Cuando el resultado de la
comparacion sea una “situacion inaceptable” (ya que las demandas no se podran
cumplir con las capacidades de la persona), se deberan tomar decisiones sobre como
modificar ésta situacion, ajustando todo lo posible el puesto de trabajo a las
posibilidades y capacidades de la persona. Y cuando estos ajustes no se puedan hacer o
resulten inviables, se debera buscar otra posibilidad de empleo (otro puesto) y volver a

realizar éste procedimiento.

Con esta metodologia de analisis y comparacion entre demandas y capacidades, se
intenta hacer énfasis en lo que la persona puede hacer, es decir en sus capacidades:

importa aquello que la persona puede hacer y no tanto lo que no puede hacer.

8 Desde distintos 4mbitos (medico, sanitario, laboral) se han desarrollado una gran variedad de
metodologias tanto para medir la capacidad funcional de las personas, como para medir las demandas
segun los tipos de trabajo, las tareas y actividades. Para ésta segunda variable, se pueden mencionar los
siguientes: el “método PDJA”, “método del perfil de puestos”, “método EPDA” y el “método Ergo/IBV”.
Respecto a los sistemas de medicion de las capacidades funcionales se encuentran, entre otros el “sistema
AMI”, y el “perfil de aptitudes”. Para una informacion mas detallada sobre estos métodos, ver: Tortosa
Lotanda, Garcia Molina, Page del Pozo, Ferreras Remesal, 2002, cap. 5y 6.
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8.3. Medidas de adaptacidon del puesto de trabajo y recomendaciones
generales

Recomendaciones para conseguir una correcta adaptacién del puesto de trabajo:
medidas vinculadas a la gestion del trabajo y al entorno fisico y sensorial del puesto de
trabaio.

En este apartado, se ofrecen una serie de medidas basicas o generales que se pueden
tomar para cada uno de los puestos de trabajo. Estas medidas son solo de carécter
general y dan muestra de aquello que puede hacerse para mejorar tanto la situacion del

trabajador como la calidad del trabajo.

Es importante resaltar que, para lograr que las adaptaciones sean exitosas, es
fundamental tratar de forma individualizada cada uno de los casos. No existen
soluciones generales como no existen dos personas iguales, aunque ambas tengan la
misma discapacidad. El diagnostico de una deficiencia no indica la capacidad funcional
de la persona. Esta capacidad dependera del grado de severidad, del tratamiento que
haya realizado, de sus experiencias anteriores, etc. Por todo ello, cada caso requiere de
una atencion particular y un analisis individualizado sobre su situacion y sus

posibilidades para cada trabajo.

Sin embargo, en general, muchas de las adaptaciones y ajustes que se realizan no solo
sirven para una determinada persona, si no que tiene un efecto positivo sobre muchas

otras personas que también se benefician de estos cambios o adaptaciones.

Por su parte, la participaciéon de los trabajadores es fundamental para poder lograr un
buen resultado en la adaptacion y ajuste del entorno del trabajo. Se recomienda que que
el/la trabajador/a participe activamente en todo el proceso, pues es quien mas y mejor
conoce sus problemas, necesidades y capacidades. Por su parte, para que esta
adaptacion sea realmente efectiva es necesario que el/la trabajador/a esté convencido de
las ventajas y beneficios de toda la adaptacion que se ha hecho. Si se hace participar a
las personas en el proceso disefio de su propio lugar de trabajo se lograra una mayor

motivacion e interés del trabajador/a.
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A continuacion se presentan algunas de las medidas o recomendaciones posibles:

a) Medidas de restriccion del trabajo: Son aquellas medidas que actGan sobre la
persona y pueden ser de distinto tipo:

- Supresion de tareas: depende qué casos, se puede suprimir la totalidad de las
tareas (y reemplazarlas por otras) o suprimir algunas de ellas, que presenten
mayores dificultades para el trabajador/a: levantar cargas pesadas, trabajos
en altura, manipulacion de sustancias peligrosas, etc.

- Reduccion de horarios: para algunos trabajadores puede ser conveniente
reducir la jornada laboral asi como puede ser beneficioso prohibir los
horarios nocturnos o intercalar periodos de reposo durante la jornada laboral.

- Restriccion del tipo de actividades: limitar o eliminar las tareas que el
empleado realice de forma solitaria, y otorgarla tareas que pueda realizar en

grupo, recibiendo asi la ayuda de sus compafieros.

Este tipo de medidas no solo son recomendadas para las personas con
discapacidades, también pueden ser iitiles en mujeres embarazadas o
personas que estén bajo algiin tratamiento médico o de rehabilitacién.

b) Reorganizacion del trabajo o reasignacion de tareas:

Las medidas de reorganizacidn no se aplican directamente sobre la persona sino
que se aplica a la organizacidn general del trabajo. Con la reorganizacion lo que
se pretende es reasignar aquellas tareas que un trabajador/a no puede hacer a otro
que si puede, sin que ello perjudique a este trabajador/a. Por ejemplo: si el
puesto de trabajo requiere de mucha capacidad visual, conviene derivar estas
tareas personas que no tengan deficiencias visuales, y que los primeros realicen

actividades en las que se exija un gran esfuerzo visual.

Aqui también se podrian beneficiar trabajadores, con o sin
discapacidades, que por distintas razones tienen una carga de trabajo
excesiva o que no se ajusta del todo a sus capacidades.

¢) Eliminacion de barreras arquitectdnicas:
Las medidas que persiguen la supresion de barreras arquitectdnicas suelen ser
las mas evidentes (en términos de visibilidad) y ayudan sobre todo a las personas

con discapacidad fisica y motriz. Pero a veces pueden perjudicar a otros
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colectivos que utilizan como guias aquello que se elimina con las barreras: para
una persona con discapacidad visual, el bordillo de la calle es una sefial y en la
medida que se quite se la deberéd reemplazar con alguna otra, como por ejemplo,

el relieve en el pavimento.

Las medidas mas comunes sobre eliminacion de barreras pueden ser: el
ensanchamiento de puertas, la provision de rampas, la re-colocacion de los
mandos de los ascensores (a una altura adecuada), la modificacion de los

lavabos, etc.

Por lo general, el beneficio que se consigue cuando se eliminan este tipo
de barreras (desde una escalera hasta un escritorio que obstaculiza el
paso), es mucho mayor que el esperado, ya que no solo se benefician las
personas con discapacidades sino la gran mayoria de las personas que
comparten o utilizan el entorno modificado.

d) Modificacion de las condiciones ambientales
Las medidas que apunten a mejorar las condiciones ambientales pueden ir desde
la modificacion del sistema de iluminacién, implementacion de sistemas que
regulen la temperatura del lugar, o medidas que aseguren una correcta
ventilacion del aire, hasta medidas que regulen las zonas de fumadores y no

fumadores.

Muchas veces, las condiciones ambientales (temperatura, iluminacion,
ruido, aire) del dmbito laboral perjudican a los trabajadores, sin que
ellos mismos puedan notarlo. Estos perjuicios, a largo plazo, se traducen
en una disminucién de la productividad y eficiencia en las tareas que
realizan, ya sea por enfermedades (bajas) o malestares diarios.

e) Cambio de maquinarias, equipos o mobiliario
La mayoria de las veces muchos problemas se pueden solucionar con simples
modificaciones en el mobiliario o en las herramientas con las que se relaciona el
trabajador/a para realizar su actividad diaria. Ejemplo de ellas pueden ser: elevar
la altura de una mesa para permitir al trabajador/a en silla de ruedas pueda

arrimarse correctamente, incorporar dispositivos de ayuda especiales que
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compensen 0 sustituyan las capacidades reales, aumentando asi la capacidad
funcional global de la persona, etc.

En la actualidad existen una gran cantidad de ayudas técnicas disponibles en el
mercado que facilitan la movilidad, la comunicacién, la manipulacién y otras
funciones basicas®.

2z

El cambio 6 la incorporacion de nuevas de maquinarias, equipos,
herramientas o mobiliario que se ajuste mds a las capacidades de los
trabajadores puede influir positivamente en los trabajadores (siempre y
cuando se elijan maquinarias mds confortables y ficiles para el
trabajador/a). Por otro lado, estos cambios pueden ayudar a reorganizar
tareas entre los trabajadores (pto. b) logrando dindmicas de trabajo mds
eficaces.

f) Formacién o entrenamiento para el personal
Las medidas de formacion o entrenamiento tienen como objetivo lograr que las
personas puedan aprender a usar 0 manipular determinadas herramientas,
maquinarias 0 equipos que necesiten para su uso diario. Se trata de desarrollar
unas habilidades y capacidades que muchas veces no han sido ejercitadas por

falta de practica, o simplemente porque nunca habian sido estimuladas.

En los casos donde la discapacidad sea mas severa o la tarea demasiado
compleja, se debera evaluar las posibilidades reales de la formacion y en caso de

que se descarten sus beneficios, se debera buscar otro tipo de soluciones.

La formacién de las personas con discapacidad para que puedan ocupar
un puesto de trabajo puede ser muy 1itil en los casos que el “desajuste”
no se deba a una fuerte limitacién fisica o psiquica. Aprender cierta
habilidad manual o corporal puede ser una solucion sencilla para lograr
el ajuste deseado entre demandas y capacidades.

Por lo general - y mientras el objetivo sea lograr una correcta integracion y adecuacion
de las personas con discapacidades en su puesto de trabajo - todas estas medidas que
aqui se han comentado resultan fundamentales. No obstante, también se recomienda la

implementacién mas general de éste método (el de las comparaciones) en el que se

8 EI Centro Estatal de Autonomia Personal y Ayudas Técnicas (CEAPAT) ofrece un amplio catalogo de
ayudas técnicas. El catdlogo completo se encuentra en http://www.catalogo-ceapat.org/app/infoWeb
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valoren a todos los trabajadores de la organizacion, intentando de esta manera

maximizar las capacidades de cada uno/a.

Por su parte, y como se ha visto con algunos ejemplos, la mayoria de estas medidas
tienen un “efecto multiplicador” ya que no se limitan a mejorar las condiciones
laborales de los trabajadores con discapacidades, sino que su efecto puede mejorar
también la organizacion del trabajo y del entorno en general.

Finalmente, cabe recordar que, si bien la aplicacion de estas medidas en el ambito
laboral tiene un gran valor para los trabajadores y para la empresa u organizacion
laboral, es fundamental que se comiencen a incorporar las ideas del “Disefio para
Todos” en la etapa de planificacion y disefio del puesto de trabajo. En la medida que se
vayan utilizando estas ideas, se ahorraran futuras modificaciones y se minimizaran las
medidas de ajuste necesarias. ElI “Disefio para todos” no es solo una herramienta
técnica, es una forma de pensar los entornos y espacios en funcién de las personas, de

sus necesidades y capacidades.

Puntos que hay que recordar acerca de los principios basicos de la ergonomia

1. Por lo general es mas eficaz examinar las condiciones laborales caso por caso al aplicar los
principios de la ergonomia para resolver o evitar problemas.

2. A veces, cambios ergonémicos mintdsculos en el disefio del equipo, los lugares de trabajo o
las tareas laborales pueden entrafiar mejoras significativas.

3. Los trabajadores a los que puedan afectar los cambios ergonémicos que se efecttien en el
lugar de trabajo deben participar en las discusiones antes de que se apliquen esos cambios.
Su aportacion puede ser utilisima para determinar los cambios necesarios y adecuados.

Fuente: OIT, Ergonomia http://training.itcilo.it/actrav_cdrom2/es/osh/ergo/ermain.htm
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8.4. Ayudas técnicas y Tecnologias de la informacion y Comunicacién
(TICs)

Qué son las ayudas técnicas. Tipos de ayudas técnicas segun las funciones a realizar. Las
nuevas tecnologias y su relacién con los grupos prioritarios de la accesibilidad: ayudas y
beneficios.

Se llama ayudas técnicas®” a “todos aquellos productos, instrumentos, equipos o
sistemas técnicos utilizados por una persona con discapacidad, fabricados
especialmente, o disponibles en el mercado, para prevenir, compensar, mitigar o
neutralizar una deficiencia, discapacidad o minusvalia” (Organizacion Internacional
de Normalizacion, 1ISO 9999:2002).

El objetivo de estas ayudas es el de facilitar la movilidad, la comunicacion, la
manipulacion y otras funciones béasicas, como pueden ser: ponerse de pie, caminar,

sujetar o lanzar objetos, percibir sonidos, visualizar sefiales, etc.

Cabe afadir que no son solo las personas con discapacidad quienes las utilizan.
También personas de edad avanzada recurren a veces a ellas para poder mantener su
nivel de autonomia, realizando por si mismas actividades de la vida cotidiana. Y
personas que las necesitan coyunturalmente, durante un periodo de tiempo solamente,

mientras se recuperan de una lesion, enfermedad o accidente.

Son ayudas técnicas tanto una silla de ruedas o un coche adaptado como los teléfonos
especiales para personas sordas, o determinados utensilios de cocina para personas con

poca movilidad en las manos.

En relacion con el apartado anterior, es importante recordar que en muchos casos las
ayudas técnicas pueden ser Utiles a la hora de adaptar un puesto de trabajo a las
necesidades de los/as empleados/as. La incorporacién de simples herramientas de
trabajo, disefiadas especialmente para determinadas necesidades puede ser la solucion
para muchos trabajadores/as. A continuacion se enumeran una serie de ayudas técnicas
simples que pueden utilizarse en ambitos de trabajo, destinadas a personas con

discapacidades o con necesidades de accesibilidad:

8 Tambien conocidas como “dispositivos de asistencia” o "tecnologia de apoyo".
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Sistema de clasificacion de ayudas técnicas para el trabajo
Grupo Ayudas Técnicas (para el trabajo)

Apoyo Mesas de trabajo

Asientos de trabajo

Soportes y apoyos para estar de pie
Soportes y apoyos para partes del cuerpo

Ayudas para levantarse

Locomocién | Ayudas para el movimiento corporal
Equipos de vehiculos motorizados adecuados para
discapacitados

Rampas y ascensores
Carretillas industriales sin capacidad de levantamiento
Carretillas industriales con capacidad de levantamiento

Manipulacién | Instalaciones para carga y descarga

Instalaciones para almacenamiento y colocacién
Ayudas para separar y agarrar

Mangos, elementos de operaciéon y elementos de control
Instalaciones para giros y traslados

Fijaciones para sujetar y lanzar

Suspensores de herramientas, griias y manipuladores

Comunicacion | Ayudas de lectura y visuales

Equipos tactiles y actisticos para personas ciegas

Equipos para escribir y dibujar

Equipos para procesar textos y datos

Unidades para procesar textos y datos para personas ciegas

Seguridad Instalaciones de seguridad
Avyudas técnicas relacionadas con el puesto de trabajo

Fuente: Wieland y Laurig, (1988), en base a Tortosa Lotanda, Garcia Molina, Page del Pozo, Ferreras
Remesal, 2002.

En Espafia, el Centro Estatal de Autonomia Personal y Ayudas Técnicas (CEAPAT)
ofrece un amplio catalogo® de ayudas técnicas en el que se pueden encontrar una gran
cantidad de dispositivos para el ambito del trabajo, para el hogar, el ocio, el cuidado
personal, etc. El catalogo contiene informacion sobre las caracteristicas técnicas,

fotografias, datos sobre fabricantes, distribuidores, etc.

% E| catalogo completo del CEAPAT se encuentra en http://www.catalogo-ceapat.org/app/infoWeb
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Las tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC), son el conjunto de
herramientas, habitualmente de naturaleza electrénica, utilizadas para la recogida,
almacenamiento, tratamiento, difusién y transmision de la informacién. Se incluyen aqui
todos aquellos medios y recursos de las telecomunicaciones, la informatica, los medios
audiovisuales y las redes, entre otros. Los mas conocidos son: hipertextos, multimedia,

Internet, realidad virtual, etcétera.

Las TIC pueden potenciar las capacidades de las personas con necesidades de
accesibilidad, dotandoles de autonomia, independencia y de acceso a servicios que antes
no siempre disponian. El uso de las TIC se debe dirigir fundamentalmente a dos
objetivos: suplir las carencias y sobre todo, potenciar las capacidades (Fundacion
Vodafone, 2004)

Incluso el propio concepto de discapacidad podria verse modificado de forma positiva al
desdibujarse determinadas barreras mediante la utilizacion de nuevos recursos
tecnologicos. Recursos, como el teléfono mavil, la Red o la videoconferencia, basados
todos ellos en las Nuevas Tecnologias, favorecen una nueva articulacion del entorno,
potenciando la autonomia personal y la calidad de vida de muchas personas con

limitaciones funcionales.

Hasta hace poco tiempo, la demanda de servicios de telecomunicaciones ha estado
reducida tradicionalmente a la telefonia fija o convencional. El desarrollo tecnoldgico y
regulatorio, asi como la respuesta estratégica de las empresas, ha generado una
proliferacion de ofertas y una progresiva segmentacion de la demanda. Esta
segmentacion y el aprendizaje de los usuarios, expuestos a la creciente complejidad de
las ofertas, propiciara una mayor adaptacion de los servicios a las necesidades de los
distintos colectivos de usuarios con discapacidad o mayores y de acuerdo a la
valoracién que hagan de las facilidades que les aportan los productos y servicios

ofertados.

Las personas con discapacidad no son ajenas a las Nuevas Tecnologias: son usuarios de
las TIC s en un grado similar al resto de la poblacién, dandose el caso de colectivos que
manifiestan grados de penetracion de las mismas netamente superiores a los de la media

de la poblacién general, lo que justifica:
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e Una progresiva implantacion del disefio universal o disefio para todos como forma
de produccion optima en un sector donde las economias de escala resultan
fundamentales.

e La posible consideracion de estas tecnologias, productos y servicios como ayudas
técnicas, por lo que podrian pasar a engrosar la categoria de productos
potencialmente financiables. Lo adecuado de esta posibilidad vendria también
justificado por los resultados de las encuestas realizadas, donde se observa que la
utilizacion de esos recursos tecnologicos esta muy vinculada en ciertos casos con las

necesidades de calidad de vida de estas personas.

En los ultimos afios las Telecomunicaciones han pasado de ser un medio de
comunicacion por la voz y de divertimento a convertirse para las personas con
discapacidad y mayores en unas herramientas eficaces. La vertiginosa evolucién y la
capacidad de implementar nuevas aplicaciones, son aspectos de estas tecnologias y que
pueden ser explotados con vistas a crear aplicaciones accesibles para usuarios con

discapacidad (El libro verde: la accesibilidad en Espafia).

Las Administraciones publicas, en relacion con las TIC, pueden realizar acciones
tendientes a mejorar los servicios que la administracion ofrece, especialmente
importantes para los colectivos de discapacitados y/o personas mayores, a traves de

medidas como (Fundacion Vodafone, 2004):

% Simplificacion de tramites basados en la nueva gestion conocida
como “administracién electrénica”, y el “e-gobierno” y las
“ventanillas tinicas”.

% Impulsando y obligando en las webs publicas el cumplimiento de los
criterios de garantia de accesibilidad. Estos criterios han sido
ordenados y normalizados en las pautas “WAI"#.

% Incluyendo la discriminacion positiva en las medidas legislativas
relacionadas con el uso de las TIC para el colectivo.

% Exigiendo el cumplimiento de las normas y estandares favorecedores

de la integraciéon de los diversos colectivos en los procesos de

contratacién y compras publicas.

8 Las "Pautas de Accesibilidad al Contenido en la Web 1.0" (WAI) son una especificacion del W3C
(World Wide Web Consortium) que proporciona una guia para el disefio accesible de los sitios de la Web
para las personas con discapacidades. Ver mas informacion sobre pautas WAI en cap. 7, apartado 7.4
(recomendaciones para el personal con funciones de atencién por canales no presenciales).
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GLOSARIO

Accesibilidad:

Es el conjunto de caracteristicas de que debe disponer un entorno, producto o
servicio para ser utilizable en condiciones de confort, seguridad e igualdad por
todas las personas y, en particular, por aquellas que tienen alguna
discapacidad. La accesibilidad puede entenderse en relaciéon con tres formas
basicas de actividad humana: movilidad, comunicacién y comprension; las tres
sujetas a limitacién como consecuencia de la existencia de barreras. También se
suele utilizar el concepto de Accesibilidad Universal para reforzar el caracter
generalista de este término, resaltando que todas las personas, mas alla de sus
caracteristicas fisicas o sociales deben poder disfrutar y participar de los
entornos, productos y servicios.

Accion positiva - discriminacién positiva:

Aplicado al ambito de las personas con discapacidad, “se consideran medidas
de accion positiva aquellos apoyos de carécter especifico destinados a prevenir
o compensar las desventajas o especiales dificultades que tienen las personas
con discapacidad en la incorporacién y participacion plena en los &mbitos de la
vida politica, econémica, cultural y social, atendiendo a los diferentes tipos y
grados de discapacidad”. “Las medidas de accién positiva podrén consistir en
apoyos complementarios y normas, criterios y practicas mas favorables. Los
apoyos complementarios podran ser ayudas econémicas, ayudas técnicas,
asistencia personal, servicios especializados y ayudas y servicios auxiliares para
la comunicacion”.

Segtin la Recomendaciéon de 1986, el Consejo Europea considera medidas de
Acciéon Positiva a las medidas especificas para evitar o compensar los
inconvenientes ligados a cualquiera de los motivos de discriminacién.

Fuente: Articulo 8.1, Cap. I de la Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y
Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad

Adaptacién razonable:

“Se considera una adaptaciéon razonable a toda medida de adecuacion del
ambiente fisico, social y actitudinal a las necesidades especificas de las personas
con discapacidad que, de forma eficaz y practica, y sin que suponga una carga
desproporcionada, facilite la accesibilidad o participacién de unas personas con
discapacidad en igualdad de condiciones que el resto de los ciudadanos”.

Fuente de informacién: Articulo 7.c Cap. Il de la Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No
Discriminacion y Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad
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Ayudas técnicas:

“Todos aquellos productos, instrumentos, equipos o sistemas técnicos
utilizados por una persona con discapacidad, fabricados especialmente, o
disponibles en el mercado, para prevenir, compensar, mitigar o neutralizar una
deficiencia, discapacidad o minusvalia. También se las conoce con el nombre de
"dispositivos de asistencia" o "tecnologia de apoyo"

Fuente de informacion: ISO 9999:2002 en CEAPAT:
http:/ /www.ceapat.org/6_centro/centro05.jsp#D

Barreras:

Las barreras son cualquier impedimento, traba u obstaculo que limita o impide
el acceso, utilizacion, disfrute, interaccién y comprensiéon de manera
normalizada, digna, cémoda y segura de un entorno, producto y servicio.

Con frecuencia se identifica a las barreras s6lo con aquellos elementos de la
edificacién o la arquitectura que impiden o dificultan el paso de determinadas
personas con problemas de movilidad; es lo que se entiende como barreras
arquitectonicas. Pero la idea de barreras es mucho méas amplia, tanto porque
afecta a cualquier sector, y no sélo al edificatorio (barreras urbanisticas, del
transporte, la comunicaciéon e informacién), como porque tiene expresiones
muy diversas vinculadas con las posibilidades fisicas, comunicativas o
cognitivas de cada individuo.

Deficiencia:

“Es la anormalidad o perdida de una estructura corporal o de una funcién
tisiologica. Las funciones fisiologicas incluyen las funciones mentales. Con
“anormalidad” se hace referencia, estrictamente, a una desviacion significativa
respecto a la norma estadistica establecida (ej. la desviacién respecto a la media
de la poblacién obtenida a partir de normas de evaluacion estandarizadas) y
sOlo debe usarse en ese sentido”.

Fuente: OMS, 2001

Dependencia:

“Estado en el que las personas, debido a una perdida fisica, psiquica o en su
autonomia intelectual, necesitan asistencia o ayuda significativa para manejarse
en las actividades diarias”.

Fuente: (Consejo de Europa, Recomendacién N° R(98) 9, en
http:/ /sid.usal.es/idocs/F8/FDO7174 / Discapacidad_dependencia.pdf )
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Discapacidad:

“Es un término genérico que incluye déficits, limitaciones en la actividad y
restricciones en la participacion. Indica los aspectos negativos de la interacciéon
entre un individuo (con una “condicion de salud”) y sus factores contextuales

(factores ambientales y personales).”
Fuente: OMS, 2001

Disefio para Todos:

Es “la actividad por la que se concibe o proyecta, desde el origen, y siempre que
ello sea posible, entornos, procesos, bienes, productos, servicios, objetos,
instrumentos, dispositivos o herramientas, de tal forma que puedan ser

utilizados por todas las personas, en la mayor extensién posible.”
Fuente: Articulo 2.d Cap. I de la Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y
Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad

Envejecimiento de la poblacién:

Fenoémeno demografico que se produce cuando el ritmo de crecimiento de las de
personas mayores se acelera, haciendo crecer rapidamente la proporcién de personas
mayores sobre el total de la poblacion.

Ergonomia:

La ergonomia es el estudio del trabajo en relaciéon con el entorno en que se lleva
a cabo (el lugar de trabajo) y con quienes lo realizan (los trabajadores). Se utiliza
para determinar como disefiar o adaptar el lugar de trabajo al trabajador a fin
de evitar distintos problemas de salud y de aumentar la eficiencia”

Fuente: OIT, La salud y la seguridad en el trabajo. Oficina de Actividades para

los Trabajadores, Servicio de Seguridad y Salud en el Trabajo
http:/ /training.itcilo.it/actrav_cdrom2/es/osh/ergo/ermain.htm

Funcionamiento:

“Es un término genérico que incluye déficits, limitaciones en la actividad y
restricciones en la participacion. Indica los aspectos positivos de la interacciéon
entre un individuo (con una “condicién de salud”) y sus factores contextuales

(factores ambientales y personales).”
Fuente: OMS, 2001

Igualdad de Oportunidades:

Se entiende por igualdad de oportunidades, referida a la discapacidad, la
ausencia de discriminacion, directa o indirecta, que tenga su causa en una
discapacidad, asi como la adopcién de medidas de accion positiva orientadas a
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evitar o compensar las desventajas de una persona con discapacidad para
participar plenamente en la vida politica, econémica, cultural y social.

Fuente: Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y Accesibilidad niversal de las
Personas con Discapacidad

Sostenibilidad:

Segin la OMS el desarrollo sostenible se define como aquél que satisface las
necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones
futuras para satisfacer sus propias necesidades (WCED, 1987). Se refiere al uso
de los recursos y a la orientacién de las inversiones y del desarrollo tecnolégico
e institucional, de manera que se garantice un desarrollo y uso de los recursos
actuales que no comprometan la salud y el bienestar de las generaciones
futuras.

Supresion de barreras:

Se refiere exclusivamente a aquello que habiendo sido concebido inicialmente
con barreras es preciso posteriormente adaptar o modificar, lo que no garantiza
una soluciéon Optima, o duradera, ni una consideracién global de las
necesidades de accesibilidad.

Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones (TIC):

Conjunto de herramientas, habitualmente de naturaleza electrénica, utilizadas para la
recogida, almacenamiento, tratamiento, difusion y transmision de la informacion. Se
incluyen aqui todos aquellos medios y recursos de las telecomunicaciones, la
informética, los medios audiovisuales y las redes, entre otros. Los mas
conocidos son: hipertextos, multimedia, Internet, realidad virtual, etcétera.

Transversalidad:

Transversalidad de las politicas en materia de discapacidad: “El principio en
virtud del cual las actuaciones que desarrollan las Administraciones ptublicas no
se limitan Gnicamente a planes, programas y acciones especificos, pensados
exclusivamente para personas, sino que comprenden las politicas y lineas de
accion de caracter general en cualquiera de los &mbitos de actuacion publica, en
donde se tendran en cuenta las necesidades y demandas de las personas con
discapacidad”

Fuente: Articulo 2.f, Cap. I de la Ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y
Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad
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Vida independiente:

Forma de vida en la cual cada persona ejerce el poder de decisién sobre su
propia existencia y participa activamente en la vida de su comunidad, conforme
al derecho al libre desarrollo de la personalidad
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Graficol. Poblacion segun sexo y edad 2000
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Fuente: “Las personas mayores en Espafia. Informe 2002, datos estadisticos estatales y por comunidad

autonoma”, P4g. 53. Observatorio de personas mayores — IMSERSO,
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Gréfico 2. Poblacion segun sexo y edad 20202
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Gréfico 3. Poblacion segun sexo y edad 2040
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Tabla 1. Poblacion por sexo, comunidades y edad (hasta 65y mas).

Ambos sexos.

Comunidades Auténomas Total v a 18 15~a o e aﬁ,os y
anos anos mas

Andalucia 7.606.848 1.265.138 5.213.175 1.128.535
Aragon 1.230.090 154.258 813.372 262.460
Asturias (Principado de) 1.075.381 105.281 732.025 238.075
Balears (llles) 947.361 142.545 671.433 133.383
Canarias 1.894.868 299.163 1.367.563 228.142
Cantabria 549.690 65.885 378.592 105.213
Castillay Leon 2.487.646 285.419 1.632.393 569.834
Castilla-La Mancha 1.815.781 279.760 1.177.457 358.564
Catalufia 6.704.146 923.636 4.630.739 1.149.771
Comunidad Valenciana 4.470.885 639.796 3.090.308 740.781
Extremadura 1.073.904 167.024 698.907 207.973
Galicia 2.751.094 315.825 1.849.292 585.977
Madrid (Comunidad de) 5.718.942 785.652  4.102.451 830.839
Murcia (Region de) 1.269.230 217.726 872.521 178.983
Navarra (Comunidad Foral

de) 578.210 79.366 395.644 103.200
Pais Vasco 2.112.204 250.530 1.477.913 383.761
Rioja (La) 287.390 36.673 195.139 55.578
Ceuta 74.931 14.906 51.803 8.222
Melilla 68.463 14.896 46.238 7.329

TOTAL ESPANA 42.717.064 6.043.479 29.396.965 7.276.620

Fuente: Revision del Padréon Municipal, 2003. INE

Tabla 2. Poblacion por sexo, comunidades y edad (hasta 85y mas).

Ambos sexos. En porcentajes.

Comunidades Auténomas Y a L 15~a o & aﬁ’os y Total

anos anos mas

Andalucia 16,6 68,5 14,8  7.606.848
Aragon 12,5 66,1 21,3  1.230.090
Asturias (Principado de) 9,8 68,1 22,1  1.075.381
Balears (llles) 15,0 70,9 14,1 947.361
Canarias 15,8 72,2 12,0  1.894.868
Cantabria 12,0 68,9 19,1 549.690
Castillay Leon 11,5 65,6 22,9  2.487.646
Castilla-La Mancha 15,4 64,8 19,7  1.815.781
Catalufia 13,8 69,1 17,2 6.704.146
Comunidad Valenciana 14,3 69,1 16,6 4.470.885
Extremadura 15,6 65,1 19,4  1.073.904
Galicia 11,5 67,2 21,3  2.751.094
Madrid (Comunidad de) 13,7 71,7 145  5.718.942
Murcia (Region de) 17,2 68,7 14,1 1.269.230
Navarra (Comunidad Foral de) 13,7 68,4 17,8 578.210
Pais Vasco 11,9 70,0 18,2  2.112.204
Rioja (La) 12,8 67,9 19,3 287.390
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Ceuta 19,9 69,1 11,0 74.931
Melilla 21,8 67,5 10,7 68.463
TOTAL ESPANA 14,1 68,8 17,0 42.717.064

Fuente: Revision del Padréon Municipal, 2003. INE

Tabla 3. Extranjeros residentes en Espafia clasificados por pais de nacionalidad y
grupos de edad. 2003. Ambos sexos. En porcentajes.

Menos . 16a De25a De4sa Dessy -dad

Total d? — 24 afnos 44 afios 64 aflos mas afnos despo-

afos nocida

TOTAL 1.647.011 201.384 189.672 885.498 278.013 92.237 207
EUROPA 563.780  43.216  45.677 259.489 144.348 71.042 8
AFRICA 432662 84.252  61.079 239.647  42.503 5.179 2
AMERCIA 530.605 57.832 67.379 318.734  73.545 13.111 4
ASIA 117.918 15859 15406 66.736  17.172 2.744 1
OCEANIA 1.018 58 28 490 320 122 0
NAC.DESCONOCIDA 1.028 167 103 402 125 39 192

Fuente de informacion: INE - Direccion General de la Policia
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Ley 51/2003, “De igualdad de oportunidades, no discriminacion y
accesibilidad universal de las personas con discapacidad”.

Calendario - Plazos previstos.
Todos los plazos previstos son a partir de la entrada en vigor de esta ley

Disposicion final quinta

Condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion Plazos de
en las relaciones con la administracion publica cumplimiento

a) Entornos, productos y servicios nuevos y toda disposicion, criterio o préctica sera corregida 3asafios

b) Entornos, productos y servicios existentes y toda disposicion, criterio o practica cumpliran las =
LU J 15 a 17 afios
exigencias de accesibilidad y no discriminacion

Disposicion final sexta

Plazos de

Condiciones béasicas de accesibilidad y no discriminacion o
cumplimiento

ara el acceso y la utilizacion de bienes publicos a disposicion del piblico

a) En los bienes y servicios nuevos de titularidad propia 5a7 afios

En los bienes y servicios nuevos de titularidad privada que concierten o suministren las S B
Administraciones publicas

En el resto de bienes y servicios nuevos de titularidad propia que sean nuevos 15a 17 afios

Resto de bienes y servicios de Titularidad privada 15 a 17 afos
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Disposicion final séptima
Condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion Plazos de
para el acceso y la utilizacion de tecnologias, productos y servicios relacionados con la o
cumplimiento

sociedad de la informacion y medios de comunicacién social

1. Establecer las condiciones bésicas de accesibilidad y no discriminacion segin lo previsto en el
art. 10, para el acceso y utilizacion de las tecnologias, productos y servicios relacionados con la
sociedad de la informacion y de cualquier medio de comunicacion social:

a. Productos i SErvicios nuevos 4 a 6 afos

2. Realizar los estudios integrales sobre la accesibilidad que se consideren mas relevantes desde 2 aflos
el punto de vista de la no discriminacion y la accesibilidad
Disposicion final octava
Condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion Plazlos.de
para el acceso y la utilizacién de los medios de transporte cumplimiento
1. Establecer las condiciones bésicas de accesibilidad y no discriminacion segun lo previsto en el
art. 10, para el acceso y utilizacion de los medios de transporte por personas con discapacidad.
Dichas condiciones seran obligatorias en los siguientes plazos:
a. Infraestructura y material de transporte nuevo 5a7 afios
b. Infraestructura y material de transporte ya existente, y que sean susceptible de ajustes
razonables 15a 17 afios
2. Realizar los estudios integrales sobre la accesibilidad que se consideren mas relevantes desde
el punto de vista de la no discriminacion y la accesibilidad 2 afios
Disposicion final novena
Condiciones béasicas de accesibilidad y no discriminacion Plazlps.det
para el acceso y la utilizacion de los espacios publicos urbanizados y edificaciones cumplimiento
1. Establecer las condiciones bésicas de accesibilidad y no discriminacion segin lo previsto en el
art. 10, para el acceso y utilizacion para el acceso y la utilizacion de los espacios publicos
urbanizados y edificaciones. Dichas condiciones seran obligatorias en los siguientes plazos:
a. Espacios publicos urbanizados y edificaciones nuevas 5a7 afios
b. Espacios publicos urbanizados y edificaciones, y que sean susceptible de ajustes ~
15 a 17 afios
razonables
2. Realizar los estudios integrales sobre la accesibilidad que se consideren mas relevantes desde 2 affos

el punto de vista de la no discriminacién y la accesibilidad
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Disposicioén final décima

Plazos de

formacion de profesionales cumplimiento

Curriculo formativo sobre accesibilidad universal

Disposicidn final undécima

Plazos de

Régimen de infracciones y sanciones cumplimiento

Disposicidn final duodécima

Plazos de
cumplimiento

Lengua de signos
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Organigrama de la Secretaria de Estado de Servicios sociales, familias y
discapacidad (dependiente del MTAS)
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