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RESUMEN

Este trabajo de graduacion recopild la informacién necesaria para desarrollar
como producto un Manual Piloto que pretende orientar la ejecucion de buenas
practicas de comunicacion empresarial que tomen en cuenta las particularidades
de las personas que tienen algun tipo de discapacidad. La investigacion se aplico
al Departamento de Comunicacion de la Empresa Puablica Municipal de
Movilidad, Transito y Transporte, EMOV EP vy su estructura metodoldgica se
puede adaptar a otras organizaciones de similar naturaleza. Tiene un enfoque
metodoldgico cualitativo de tipo inductivo — descriptivo, desarrollado en cinco
fases: construccién de un marco teorico y legal, diagndstico de los procesos de
comunicacion por objetivos, andlisis de manuales referentes, propuesta del
manual y validacidn a través de un grupo focal.

Palabras clave: comunicacién por objetivos, derecho a la comunicacion,
discapacidad, inclusion, manual, organizacién, proceso de comunicacion.
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ABSTRACT:

This degree work compiled the necessary information to develop a pilot manual for the
execution of good business communication practices. This manual takes into account
certain features of people with disabilitics. The research was applied to the
Communication Department of “Empresa Pablica Municipal de Movilidad, Transito y
Iransporte, EMOV EP.” However, the methodological structure of the study can be
adapted to other similar organizations. The investigation has a qualitative methodological
approach of inductive and descriptive type. It was developed in five phases: construction
of a theoretical and legal framework, diagnosis of communication processes by
objectives, analysis of reference manuals, proposal of the manual and validation through

a focus group.

Keywords: Communication by objectives, right to communication, disability, inclusion,

manual, organization, communication process.
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INTRODUCCION:

El presente trabajo “Disefo y elaboracion de un Manual de Buenas Practicas
Comunicacionales Inclusivas para un Departamento de Comunicacion”, tiene como
finalidad presentar una propuesta de un manual piloto de comunicacién empresarial que
oriente a mejorar las estrategias y procesos de manera inclusiva frente a personas que

tienen algun tipo de discapacidad.

El trabajo de investigacion se presenta en cuatro capitulos, para los cuales, se
utilizan la metodologia adecuada que permite levantar la informacién pertinente para

alcanzar la finalidad propuesta.

En el primer capitulo, se analizan los conceptos de comunicacién y
discapacidad; ademas, como debe ser vista la discapacidad desde la comunicacion en las
organizaciones y los procesos que debe cumplir dentro de una comunicacion
corporativa. Adicionalmente, se reflexiona sobre los desafios de la comunicacion actual
y las practicas comunicacionales inclusivas. Este primer enfoque se lo aborda desde el
ambito historico, social, legal y educativo.

El segundo capitulo, se estudia el funcionamiento de un departamento de
comunicacion organizacional, en cuanto a sus objetivos, procesos y productos de
comunicacion. Para ello se realiz6 un estudio piloto en la Empresa Pablica Municipal de
Movilidad, Transito y Transporte de Cuenca EMOV EP, a través de matrices de
levantamiento del proceso de comunicacion, de su planificacion por objetivos y
finalmente de sus productos y del impacto que ha tenido dentro y fuera de la institucion

publica.

En el tercer capitulo se analizan en aspectos de fondo y forma cuatro manuales
nacionales e internacionales existentes, con el fin de orientar la nueva propuesta. Una
vez revisados y comparados los manuales, se obtienen elementos especificos que seran
usados en la elaboracion y disefio del Manual de Buenas Practicas Comunicacionales

Inclusivas para un Departamento de Comunicacion. En el mismo se abordan conceptos

Xi



sobre derechos universales, legales, comunicacionales e inclusivos que apoyan a esta

herramienta comunicacional.
El cuarto y dultimo capitulo, permite validar el Manual y verificar si,

efectivamente, se cumplié con el objetivo propuesto, con base a lo cual se formulan las

conclusiones 'y recomendaciones del presente trabajo de graduacion.

Xii



CAPITULO I:
Comunicacion y discapacidad

Introduccion

En este primer capitulo se desarrolla un marco tedrico que facilitard tanto la
comprension de la importancia que tiene la comunicacion para las organizaciones, asi
como la aplicacién de una comunicacion estratégica inclusiva, es decir, que tome en
cuenta las particulares necesidades de las personas con discapacidad al momento de

emitir sus mensajes.

De manera general se hablara de los desafios que tiene la comunicacion
estratégica, los procesos de comunicacion corporativa y las practicas comunicacionales
inclusivas que un departamento de comunicacion de una organizacion debe considerar.
Asi mismo, en otro campo, se abordaran los derechos universales y, dentro de ellos, la
accesibilidad que deben tener las personas que poseen algun tipo de discapacidad para

desenvolverse en cualquier ambito.

Por otro lado, se abordaran las normativas, leyes y regulaciones del Gobierno
Nacional del Ecuador y el Gobierno Autonomo Municipal de Cuenca, asi como también
el desafio de acatar leyes que involucren a personas con discapacidad dentro de las

empresas municipales.

1.1 Comunicacién

1.1.1 Comunicacion en las organizaciones

Hoy en dia, la comunicacion ha tomado gran relevancia en todos los ambitos,
desde las relaciones personales hasta las organizaciones, en las cuales, se la ha
considerado como una herramienta o instrumento que influye y genera cambios a través

de facilitar sus interacciones con los distintos actores sociales, individuales y colectivos.

Con la ayuda de una comunicacion eficiente, en el ambito interno, se ha podido

contribuir a que la organizacion se centre en el manejo adecuado de sus objetivos,
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generando motivacion a los empleados, compromiso hacia la organizacion y dedicacion

Optima para realizar las tareas que se les otorgan (Campos, 2015).

Cabe recalcar, también, que es importante la forma en la que se transmiten los
mensajes, ya que segun la manera en la que se comunica se puede medir el éxito o el
fracaso de la institucion (Koh, 2014; Pacheco, 2016).

La comunicacién no deja de ser ese proceso fundamental que sirve como
estrategia para transmitir e interpretar informacion, lo que incide en la direccién y

comportamiento de sus integrantes Pirela, Paz y Paz (2015).

Por consiguiente, la comunicacion en el &ambito externo es sumamente importante,
ya que se debe considerar aspectos especificos para llegar con el mensaje correcto a

cada uno de sus publicos (Capriotti, 2013).

Por tanto, para las organizaciones es primordial saber cuales son sus publicos y
sus intereses y como se conforman cada uno de ellos para, de esta manera, establecer
una accion comunicativa apropiada, ya que las necesidades e intereses de los publicos
externos condicionan la accién comunicativa de la empresa; es por ello que se ve
necesario plantear objetivos especificos para cada uno de los publicos con el fin de

satisfacer sus necesidades (Capriotti, 2013).

Como menciona Capriotti (2013), los publicos externos son quienes condicionan
que se lleve a cabo una adecuada accién comunicativa. Es importante mencionar que
dentro de los publicos externos hay nichos especificos de personas con caracteristicas
particulares, por lo tanto, la comunicacion dentro de las entidades se vuelve maés
especializada y personalizada, segun la situacion y momento que emite sus mensajes, ya
que se debe tomar atencion a todo tipo de publico, como por ejemplo, las personas con

discapacidad.
Hoy en dia, para que una organizacion desarrolle una imagen positiva en la

sociedad lo recomendable es que se emita informacion destinada a este grupo

prioritario, como son las personas con discapacidad y de esta manera actuar con
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responsabilidad social déptima para adquirir mayor fidelizacion y generar mayor

compromiso por parte de sus publicos externos.

Es por ello que, la comunicacion sigue siendo la encargada de planificar, gestionar
y evaluar los flujos de informacidon interpersonales y mediatizados que atafien tanto al
publico interno como al externo, en relacion directa con los objetivos de la organizacion

y el sector social del cual forma parte (Alvarez y Lesta, 2011).

Dentro de las organizaciones, la comunicacion cumple un rol importante ya que
por ella se transmiten diversos tipos de informaciones. Por lo tanto, surge la
Comunicacion Estratégica, la cual, se define como una préctica que tiene el objetivo de
ser un vinculo de las organizaciones con el entorno, generando una relacion efectiva y

positiva desde sus intereses y objetivos (Tironi y Cavallo, 2006).

La comunicacidn tiene lugar en los contextos discursivos y socioculturales cuando
busca el uso apropiado de la lengua. “La comunicacion es una actividad que participa en
todos los ambitos internos y externos, ademas de incidir directamente en la percepcién
global de la organizacion” (Castillo, 2010, p. 26). Lo que observamos en la dimensién
de la comunicacion organizacional requiere conocimiento y habilidad en relacion con

los anhelos y con las expectativas de los pablicos (Bronstrup, Godoi y Ribeiro, 2007).

Cabe recalcar, que la comunicacion organizacional tiene la finalidad de alcanzar
cada uno de los objetivos planteados por la empresa, con el proposito de que exista un
desarrollo organizacional y que, a su vez, el personal genere un sentido de pertinencia y
mejoren la calidad de servicio que prestan dentro de la organizacion en la que laboran
(King, 2012).

La comunicacion organizacional cuenta con dos tipos de comunicaciones, una de
ellas es interna, la cual “se ha convertido en un elemento dinamizador y de soporte de
las estrategias de cualquier organizacion” (Alvarez y Lesta, 2011, p. 12). Es decir, es la
coordinacion de las tareas y actividades para alcanzar metas la que define la identidad y
los valores de la organizacion hacia sus miembros o puablico interno. Y la otra se

denomina comunicacion externa, la cual esta direccionada a sus publicos externos con
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el fin de hacer eficientes las procesos de las relaciones publicas y dar una buena imagen

de la empresa (Pérez, 2013).

Un factor importante de accion en la comunicacion organizacional son las
relaciones publicas, las cuales, consisten en conocer, gestionar e investigar a los
diferentes publicos que posee una organizacion. Dentro de las organizaciones esta
actividad se centra en crear una comunicacion reciproca entre la empresa y la opinion de

sus publicas para establecer una retroalimentacion. (Castillo, 2010)

Por tanto, para que se dé un buen manejo de las relaciones publicas es necesario
tener una persona que actle como facilitador y que sirva como conexion entre la
empresa y el pablico con el fin de realizar una comunicacion eficiente para ambas
partes; a su vez, este intermediario debe generar el intercambio y entendimiento mutuo
enfocado a eliminar barreras en los canales que impidan una correcta comunicacion
(Castillo, 2010).

De ahi que la comunicacién se vuelve fundamental en las organizaciones ya que
actla como una herramienta potencializadora de la responsabilidad social, la cual,
ayuda a trabajar por el bien comin de la empresa, no s6lo como ente comercial sino
como ente social donde se aplican valores, se crean compromisos y se genera confianza
entre sus colaboradores, tanto internos como externos. Es por ello que la comunicacién
estratégica es clave para actuar de manera positiva en la participacion e inclusion de sus

publicos.

Por otro lado, se ve necesario que esta herramienta de comunicacion debe estar
acompariada de una estructura organizativa integradora que agilite todos los procesos
comunicativos y organizacionales, que fomente y ayude a responder necesidades del
entorno generando impactos positivos a través de la difusién de mensajes (Pirela et.,
2015).
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1.1.2 Procesos de comunicacion

Segun la Real Academia Espafiola (2014), la comunicacion se entiende como una
accion, proceso y efecto de comunicar o comunicarse entre dos 0 mas personas; también
es entendida como la transmision de sefiales mediante codigos entre el emisor y el
receptor. Como lo menciona Narvéez (2009), dicho proceso “se realiza por medio de la
transmision de sefiales como: sonidos, gestos, sefias, entre otros, con el fin de hacer

llegar una idea o pensamiento y a consecuencia de ello se genere una reaccion” (p. 11).

Por consiguiente, a la comunicacion se le considera como una actividad
consciente de intercambiar pensamientos, ideas, sentimientos, informacién, etc., con el
fin de establecer reciprocidad, por una actitud, conducta u opinion entre los que

entablan una conversacién (Sanchez, 2016).

Para poder conocer sobre este proceso debemos diferenciar qué es un emisor, un
mensaje y un receptor. El emisor es la persona que inicia el intercambio de informacion;
al mensaje se le entiende como la informacion transmitida, ya sea de forma escrita, oral,
sefias 0 gestos y el receptor es quien recibe el mensaje (Narvaez, 2009). Como
resultado, la comunicacion se vuelve un “proceso continuo e interactivo, en el que se
deben producir espacios de sintonia entre los involucrados o transceptores en lenguaje

comunicacional” (Garrido, 2008, p 2). Ver Figura 1.
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Figura 1: Proceso Basico de Comunicacion

—>—>

Retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Como se observa en el Grafico 1, todo proceso de comunicacion tiene su
intencion, ya que al ser emitido busca una retroalimentacion de quien lo recibe; pero a
veces, la retroalimentacion no se llega a dar, ya que depende del receptor y de la
informacion del mensaje. En la actualidad, el proceso de comunicacion ya no solo se
refiere Gnicamente a la participacion entre personas sino que se ha visto generalizado en
organizaciones donde se incluyen varios factores (Narvaez, 2009; Robbins y Judge,
2009). Para David K. Berlo (1960) citado por Robbins y Judge (2009), este proceso de
comunicacion incluye partes claves como: codificacion del mensaje, canal, ruido,

retroalimentacion y decodificacién del mensaje. Ver Figura 2.

Figura 2: El proceso de comunicacion

El proceso de comunicacién

Emisor Receptor
Me;n;crl\es E . Codificacion — 5 Canal ——»  Mensaje Decodificacién
enviar del mensaje t g recibido del mensaje

Rataas Ruido "’J’

T i

mentacidn

Fuente: Robbins y Judge, 2009 (p. 353).

Como se ilustra en el Figura 1, el emisor en su pensamiento es quién primero
codifica el mensaje. Segundo es el mensaje, aquello real que a través de la codificacién
permite compartir un contenido. Tercero es el canal, medio por donde circula el
mensaje, el cual, puede ser formal o informal. Un canal formal es aquel medio que
selecciona la empresa para que se transmitan mensajes a sus miembros y un canal

informal se entiende como un medio espontaneo que genera interaccion inmediata.
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Cuarto, en lugar es el receptor, quien recibe el mensaje y lo importante es cémo lo
recibe, en este momento se da la decodificacion y dentro de esta accion, entran en juego
los simbolos o signos que llegan junto con la informacion. Quinto, el ruido, son las
barreras que interfieren en la emision del mensaje y es aqui donde se generan los
problemas de entendimiento. Por altimo, en la retroalimentacion se determina si llegd o

no con éxito la informacion (Robbins y Judge, 2009).

La respuesta en las actividades realizadas permite equiparar el beneficio del emisor
(organizacién) con el del receptor (publico) en su doble vertiente de ser, al mismo
tiempo, tanto emisor como receptor; lo cual genera que no se busque solamente el
beneficio de la organizacion sino también de los pablicos que deben ser recompensados

en su interaccion con la organizacion. (Castillo, 2010)

Dentro de una institucion es necesario tener en cuenta que la comunicacion no
solo genera acciones y materiales con diferentes objetivos, sino que es un vinculo
integrador que permite que la organizacion cumpla su mision social y cubra las
expectativas y requerimientos de sus publicos. La planificacion de las acciones puede
realizarse a través de varias metodologias y, asi mismo, el analisis de sus procesos se
puede realizar de distintas maneras. En el presente caso, seguiremos el modelo de

comunicacion por objetivos. Ver Figura 3.

Segun Joan Costa (2012), este modelo de comunicacion debe responder a siete
preguntas, las cuales son: “primero, (Quién comunica?, segundo ;Qué comunica?,
tercero ¢A quién comunica?, cuarto ¢Con qué objetivos?, quinto ¢Con qué inversion?,

sexto ¢ Por qué medios? y por ultimo ;Con qué resultado?” (p. 77).

Al emplear este modelo de anélisis de los procesos de comunicacion que se
desarrollan a través la Subgerencia de Comunicacion de la Empresa Publica de
Movilidad Transito y Transporte de Cuenca (EMOV EP), se podra comprender el
propdsito de las principales acciones comunicativas que se realizan, como se las efectla,
a quienes estan dirigidas y de qué manera éstas toman en cuenta las necesidades y

condiciones particulares de las personas con los diversos tipos de discapacidad.
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Figura 3: Modelo de comunicacion por objetivos

Aplicacidn del método de comunicacién por
objetivos en el caso de una ONG.
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1. ¢Quién comunica? En este apartado podemos decir que, generalmente, comunican
los representantes mas significativos de la organizacion, sean directivos, miembros
del departamento de comunicacion, voceros, etc. Es decir, serian los emisores,
quienes son la voz de la organizacion frente a la sociedad, por lo cual, deben generar
credibilidad en sus publicos mediante los comunicados que emiten tanto interna

como externamente (Costa, 2012).

2. ¢Qué comunica? Es muy importante generar contenido con lenguaje adecuado para
todos los publicos a los que se dirige la organizacion, ya que por esta accion se vera

reflejada la accesibilidad de la informacion de manera inclusiva (Costa, 2012).

3. ¢A quién lo comunica? Es esencial que, al generar mensajes, se identifiquen cuales
seran sus receptores, teniendo en cuenta sus motivaciones, necesidades, lenguaje,

cultura y condiciones particulares (Costa, 2012).
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4.

¢Con qué objetivos? En esta accion es importante tener en cuenta qué es lo que se
quiere conseguir al momento de emitir informacion, es decir, que tipo de

retroalimentacion se espera recibir por parte de los receptores (Costa, 2012).

¢Con qué inversiébn? En este enunciado no so6lo se ve reflejado el aspecto
econdmico, sino que también entran en juego los recursos humanos, técnicos y
temporales. Esto hace referencia al tiempo en el que se ejecutan las acciones

comunicativas. (Costa, 2012).

¢Por qué medios? Se refiere a los canales que se utilizan para hacer llegar la
informacidn emitida, ya sean medios tradicionales como radio, prensa y television o
plataformas digitales como paginas web, internet, redes sociales, entre otras. En este
punto se debe tener en cuenta que hay ruidos fisicos o psicoldgicos que impiden la
recepcion directa de la informacién y que en el caso en el que los receptores sean
personas con discapacidad, estos ruidos pueden ser ocasionados por no reparar en

sus condiciones y necesidades particulares (Costa, 2012).

¢Con qué resultados? Aqui se debe observar la respuesta a las acciones
comunicativas explicadas anteriormente. Es necesario que un Departamento de
Comunicacion sea inclusivo en la emision de mensajes para que exista la
retroalimentacion en la totalidad de sus destinatarios y se pueda cumplir a cabalidad
el objetivo de cada una de las acciones comunicativas desarrolladas (Costa, 2012).

1.1.3 Desafios de la Comunicacion

Los desafios de la comunicacion se encuentran presentes en los medios y canales

de comunicacion, ya que ellos tienen un papel importante dentro de la sociedad y, a

través de ellos, se transmite informacion de diferentes ambitos, sean estos politicos,

culturales, educativos, sociales, econdmicos entre otros; por lo que, el rol de los medios

de comunicacion adquiere importancia por como difunden su informacién y como ésta

Ilega a un gran numero de personas (Dominguez, 2005).
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Hoy en dia, el impacto de los medios de comunicacion, tanto tradicional como
digital, ha tomado gran relevancia dentro de la sociedad. Sin embargo, esto ha
complicado la forma de comunicarnos, es por eso que se debe discernir el tipo de
informacién que recibimos. Por tanto, “cl gran desafio es que los medios de
comunicacion tomen conciencia de un uso de la comunicacion que no discrimine a las
personas con discapacidad de sus agendas diarias de reportajes” (Fernandez, 2011, p.
59).

El desconocimiento del lenguaje para dirigirse hacia sectores prioritarios de la
sociedad en la transmision o difusion de cualquier tipo de informacion, lo ha vuelto
discriminatorio, convirtiéndose en un desafio que debe cumplir un departamento de
comunicacion de cualquier empresa. Es por ello que conseguir una imagen
“normalizada de las personas con discapacidad exige un cambio de rutinas, lenguajes y
ampliar el conocimiento de los profesionales de los medios de comunicacion” (Diaz,
2007, p. 300).

Es ahi donde se encuentra el reto, ya que la comunicacién debe incluir a todas las
personas en un mismo entorno informativo, es por eso que, el trabajo de los
profesionales de la comunicacion y de los medios es saber dar un correcto uso al
lenguaje, ya sea de manera verbal, escrita y gestual para fomentar desde los organismos

publicos y privados el buen trato y la inclusidn de este grupo de atencion prioritaria.

Para dar un uso correcto a la comunicacion, a la hora de dirigirnos a las personas
con discapacidad, debe ser sencilla, tan sélo consiste en disponer de igualdad de

oportunidades al momento de comunicar, es decir, no poner barreras (Fernandez, 2011).

De esta forma, los medios de comunicacion son la mejor via para eliminar la
discriminacion hacia las personas con discapacidad. Es por ello que el trabajo de los
periodistas y profesionales que laboran dentro de un Departamento de Comunicacion

deben tomar en cuenta esta realidad y evitar la exclusion (San Miguel, 2011).

1.2 Discapacidad
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Organizacion Mundial de la Salud, OMS, 2017 explica que la discapacidad es el
resultado de la interaccion entre personas con diferentes niveles de funcionamiento y un
entorno que no toma en cuenta tales diferencias. Dicho de otra manera, las personas con
limitaciones fisicas, sensoriales o mentales suelen verse discapacitadas no debido a
afecciones diagnosticadas, sino a causa de la exclusion de oportunidades educativas,

laborales y de los servicios publicos.

La Ley Orgénica de Discapacidades del Ecuador (LOD, 2012), en el Suplemento
del Registro Oficial N° 796 de la Asamblea Nacional de la Republica del Ecuador en el

Art. 6 considera que una persona con discapacidad es:

Toda aquella que, como consecuencia de una 0 mas deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales, con independencia de la causa que la hubiera
originado, se ve restringida permanentemente su capacidad biolégica, sicoldgica y
asociativa para ejercer una o mas actividades esenciales de la vida diaria, en la

proporcion que establezca el Reglamento (p. 8).

Es decir, se considera la actitud y entorno de las personas que estan sujetas a
ciertas barreras y que no llevan una participacion efectiva en la sociedad, por tanto, sus
condiciones respecto a los deméas también son desfavorables, por lo que no se podria

hablar de una participacion democratica al no encontrarse en las mismas condiciones.

1.2.2 Derechos Universales de la Discapacidad y la Accesibilidad

La Declaracion Universal de los Derechos Humanos tiene como ideal comun por
el que todos los pueblos y naciones deben esforzarse a fin de que tanto los individuos
como las instituciones, inspirandose constantemente en ella, promuevan, mediante la
ensefianza y la educacion, el respeto a estos derechos y libertades (Naciones Unidas,
2015).

Asi mismo, el Informe Mundial sobre la Discapacidad, elaborado por la OMS y el
Banco Mundial (BM, 2008), desarrolla medidas para que todas las entidades
interesadas, incluyendo gobiernos, organizaciones privadas y publicas, puedan crear
espacios para promover servicios de apoyo Yy rehabilitacion, con el fin de asegurar una
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adecuada proteccion social y a su vez, realizar programas y politicas inclusivas,

adecuando normas para el beneficio de las personas con discapacidad.

Lo que se busca a nivel mundial es la proteccion y aseguramiento de las
condiciones de igualdad de los derechos humanos para todas las personas con
discapacidad con el fin de que tengan acceso a un buen trato, bienes y servicios con el
fin de que se logre una insercion eficaz y adecuada a la sociedad.

1.2.3 Enfoque Social de la Discapacidad

La concepcion de discapacidad que adoptamos para el presente trabajo es la del
enfoque social, de acuerdo a los Derechos Humanos de la poblacion con discapacidad,
deben estar dirigidos a equilibrar el acceso al ejercicio pleno de sus derechos y
oportunidades en una sociedad, dentro de la cual, puedan desarrollarse libremente y con
dignidad sus propios planes y proyectos de vida (Maldonado, 2013).

El enfoque social de la discapacidad, enuncia que la limitacién de esta condicion
es generada por la sociedad, razén por la cual, debe ser un trabajo en conjunto dentro de
la misma para que todas las personas, especialmente las personas con discapacidad

ejerzan una participacion completa en todas las areas de vida. (Maldonado, 2013).

Sin embargo, la discrepancia que se da actualmente es la desinformacion que tiene
la humanidad acerca de la discapacidad ya que, la mayoria de personas no sabe cémo
actuar o desenvolverse con un individuo que tiene cualquier tipo de deficiencia
provocando, de esta manera, un distanciamiento que incluso genera una reaccion

reciproca de las personas con discapacidad.
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1.3 El Ecuador y la Discapacidad
1.3.1 Historia de la Discapacidad en el Ecuador

En el afio de 1945, el Ministerio de Educacion planted en su Ley Organica la
atencion a los nifios que sufren una deformidad bioldgica y mental; en los afios 70 se
busco solucionar las necesidades que tenia este sector. En 1973 se crea el Consejo
Nacional de Rehabilitacién Profesional, el cual logro la insercién de las personas con

discapacidad al ambito laboral (Echeverria y Morales, 2014).

La Ley General de Educacion, en el afio de 1977, asume que la discapacidad es
responsabilidad y obligacion del Estado; para 1980, nace la Unidad de Educacion
Especial, responsable de la ejecucién de este modelo educativo dentro del pais. Entre
los afios de 1990 y 1997 se incita al desarrollo de la Educacion Especial, mediante
Acuerdos Ministeriales que agiliten procesos y acciones para este sector. Durante los
afios de 1994 hasta 2003 se redact6 un conjunto de normas con el fin de apoyar la
educacion de personas que padezcan discapacidades (1994 Integracion en la Educacion
Regular, acuerdo N°20/94-3-01; Reglamento General de Educacion Especial, acuerdo
N° 34 69/ 95-07-07; 2003 Reglamento General de la Ley Reformatoria de la Ley de
Discapacidades, acuerdo N° 3603 / 2003-02-21) (Echeverria y Morales, 2014).

A lo largo de la historia de la discapacidad en Ecuador se dieron procesos
favorables para este sector, en donde se crearon varias instituciones publicas y privadas
que han trabajado y trabajan conjuntamente con el Ministerio de Bienestar Social
(MBS) para ofrecer una mejor calidad en el servicio y atencién; entre estas
organizaciones con y sin fines de lucro estan: el Instituto Nacional del Nifio y Familia
(INNFA), la Asociacion para el Desarrollo Integral del Nifio Excepcional del Azuay
(ADINEA), la Fundacion Hermano Miguel, las Olimpiadas Especiales, entre otras
(Cazar, 2018).

1.3.2 Normativas ecuatorianas sobre la Discapacidad

El Ecuador es uno de los primeros paises de América que ha desarrollado un
conjunto de normas Yy leyes que benefician u orientan a realizar diferentes actividades y

proyectos para las personas que tienen discapacidad. Cabe recalcar que cuenta con una
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Constitucién en la que se garantiza la atencion de este grupo de atencion prioritario
dentro de la sociedad ecuatoriana, de esta manera, al pais se lo ha tomado como
referente significativo en otros paises de Latinoamérica por sus regulaciones,

organizacion y politicas en este campo (Cazar, 2018).

1.3.3 Politicas publicas sobre la inclusion para personas con discapacidad

La Agenda Nacional para la Igualdad de Discapacidades, menciona que la politica
publica es entendida como: “decisiones y estrategias adoptadas por una autoridad
legitima para resolver problemas publicos complejos”; en otras palabras, podemos decir
que, la politica publica es una guia para que los gobiernos, en situaciones determinadas,
garanticen los derechos de las personas y del ambiente con perspectivas a corto,
mediano y largo plazo dénde actla con actores publicos de manera indistinta. (Agenda

Nacional para la Igualdad en Discapacidades, 2013, p. 14)

En este sentido cabe sefialar que la herramienta estratégica mas idonea para
enfrentar las barreras actitudinales, es la comunicacion por su poder persuasivo y su

capacidad de modificar modelos mentales y valores en una sociedad.

Dentro de la Agenda Nacional para la Igualdad en Discapacidades (2013) se
establecieron varios ejes para las politicas publicas en Discapacidades en el Ecuador,

entre ellas nos referimos a la Politica 7:

Politica 7 de accesibilidad: “Asegurar el acceso de las personas con discapacidad
al medio fisico, al transporte, a la comunicacion, a la informacién, a los bienes y

servicios basicos” (p. 101).

Precisamente la elaboracién del Manual de Buenas Practicas Comunicacionales
Inclusivas pretende contribuir al cumplimiento de esta politica.

1.3.4 Leyes que favorecen a las personas con discapacidad

A continuacion, se explica en los literales cuatro y cinco del Art.- 16 de la seccion
tercera de la Ley Organica de Discapacidades (LOD, 2008) donde trata sobre la

comunicacion e informacion:
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Literal 4.- “El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual,
auditiva, sensorial y a otras que permitan la inclusion de personas con
discapacidad”; y el

Literal 5.- “Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en

el campo de la comunicacion” (p. 14)

Por lo tanto, se determina que los derechos de las personas con discapacidad son
parte de los legitimos privilegios de los deméas ciudadanos; como dice en la Ley
Orgénica de Discapacidades en su Art. 16.- “Todas las personas, en forma individual o
colectiva tienen derecho a la comunicacion e informacion sin importar sus condiciones

fisicas 0 mentales” (p. 14).

Las Normas Juridicas de Discapacidad en Ecuador de la subseccion sexta en el
Art. 47.- literal cinco, acota que todas las personas tienen derecho al “trabajo en
condiciones de igualdad de oportunidades, que fomente sus capacidades Yy
potencialidad, a través de politicas que permitan su incorporacién en entidades publicas
y privadas”. (CONADIS, 2014, p. 124).

Por otro lado, la Ley Organica de Comunicacion (LOC) con nimero de registro
N° 22 en el tercer suplemento, en el Art-. 37, expresa que favorece y promueve a las

personas con discapacidad el derecho al acceso y al ejercicio de la comunicacion.

Los medios de comunicacion social, instituciones publicas y privadas del sistema
de comunicacion social y la sociedad, desarrollaran progresivamente las
siguientes medidas: traduccion con subtitulos, lenguaje de sefias y sistema braille.
El Estado adoptara politicas publicas que permitan la investigacion para mejorar
el acceso preferencial de las personas con discapacidad a las tecnologias de

informacién y comunicacién (Ley Organica de Comunicacion, LOC, 2013, p. 8).
Como se puede observar, dentro del marco legal favorece estos derechos como

legitimos y lo ampara desde diferentes reglamentos y normas, sin embargo, la brecha se

da en el momento de hacerlos cumplir y vigilar este cumplimiento ya que aun no se ha
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logrado un reconocimiento pleno y consciente de la sociedad sobre el estado de este

grupo de personas.

1.4 Préacticas Comunicacionales Inclusivas

La Convencidn de los Derechos de las Personas con Discapacidad (CDPD) citado
por el Ministerio de Desarrollo Social, 2014, acota que la comunicacion inclusiva hace

uso de los siguientes recursos:

Inclusion de los lenguajes, la visualizacion de textos, el Braille, la comunicacion
tactil, los macro tipos, los dispositivos multimedia de facil acceso. Asi como el
lenguaje escrito y los sistemas auditivos. El lenguaje sencillo, los medios de voz
digitalizada y otros modos, medios y formatos aumentativos o alternativos de
comunicacion, incluida la tecnologia de la informacion y comunicaciones de

facil acceso (p. 15).

Segun la UNESCO, inclusién es:

Un enfoque que responde positivamente a la diversidad de las personas y a las
diferencias individuales, entendiendo que la diversidad no es un problema, sino
una oportunidad para el enriquecimiento de la sociedad, a través de la activa
participacion en la vida familiar, en la educacion, en el trabajo y en general en
todos los procesos sociales, culturales y en comunidades (Incluyeme, 2015, p.
1).

Como se puede reflexionar, es momento que los medios de comunicacion
despierten ante la diversidad y la plasmen en nuevas formas de abordar la informacion,

de enfocarlas y de comunicarla (Lopez, et al, 2007).

Por tanto, la practica de comunicacion inclusiva debe ser vista como aquella
donde el uso del lenguaje sea meramente adecuado y que requiera fortalecer la equidad
e igualdad en la sociedad, donde se vea reflejado el verdadero derecho de estar
informado. Es por ello que, el proceso de comunicacion inclusiva se vuelve necesaria en

la formacion de profesionales de la informacion y comunicacion, ya que ellos cumplen
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un rol importante dentro de la sociedad y se necesita que se impulse la inclusion para
generar cambios dentro de la cultura generar un intercambio de informacién que llegue

a todos de manera oportuna, eliminando barreras (Lopez, et al, 2007; Simén, 2012).

Dentro de la comunicacién inclusiva se requiere tomar aspectos importantes como
son: comunicacion, discapacidad, reconocimiento social, tecnologias adaptativas y con
todos estos elementos generar procesos de informacion para eliminar cualquier tipo de
barreras comunicacionales. Dentro del proceso de comunicacion es fundamental
apoyarse en la tecnologia es por eso que la utilizacion de herramientas digitales es
fundamental para difundir informacion y generar espacios inclusivos, especialmente, en

personas con discapacidad (Simon, 2012).

La integracidn de estos aspectos se presenta en el siguiente grafico. Ver Figura 4.

Figura 4: Proceso de comunicacion inclusiva

Comunicaciéon

Comunicacion
Inclusiva

Reconocimiento social Tecnologias adaptativas

Fuente: Simén (2012, p. 1)
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CAPITULO II:
Empresa Pablica de Movilidad, Transito y Transporte de Cuenca, EMOV EP, y

sus procesos de comunicacion

Introduccion

Este capitulo trata sobre la Empresa Pablica Municipal de Movilidad Trénsito y
Transporte de Cuenca la cual es una entidad gubernamental que a través de la ordenanza
planteada en la Constitucion de la Republica del Ecuador, hasta la actualidad, se ha
convertido en una moderna empresa que asume plenamente las competencias de transito
y transporte en la ciudad de Cuenca. Se incluye, ademés, la descripcion basica de la
empresa y el organigrama, que permite entender la ubicacion y el rol que tiene la
Subgerencia de Comunicacién, como dependencia encargada del manejo integral del

relacionamiento entre la EMOV EP y sus publicos tanto internos como externos.

De la misma forma se incluye la estructura de la Subgerencia de Comunicacion y
la descripcion de los procesos que desarrolla actualmente, lo que permitira que se
analice si esos procesos de comunicacion toman en cuenta las particularidades de las
personas con discapacidad para, a partir de eso, plantear recomendaciones que permitan

un mejoramiento en este sentido.

2.1 La Empresa Publica de Movilidad, Transito y Transporte de Cuenca, EMOV
EP.

El Concejo Cantonal de Cuenca, el 9 de abril de 2010, aprobé 1a “Ordenanza de
Constitucion, Organizacion y Funcionamiento de la Empresa Pablica Municipal de
Movilidad, Transito y Transporte de Cuenca — EMOV EP (EMOQV EP, 2017, p. 11).

Desde el afio 2012, la EMOV EP asume las competencias de transito y transporte,
convirtiendo a Cuenca en la primera ciudad en contar con Agentes Civiles de Transito
en el pais. En esta area, el objetivo principal es planificar, organizar y ejecutar los
mecanismos de control para el cumplimiento del marco regulatorio de cada uno de los
procesos Yy subprocesos del sistema de movilidad, ejecutados por las unidades

administrativas de la organizacion, mejorando la movilidad, contribuyendo a la
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reduccion de la contaminacion atmosférica y a brindar el apoyo requerido para la
reformulacion de las politicas de movilidad del cantén Cuenca (EMOV EP, 2017, p.
11).

Por otra parte, la EMOV EP al ser una empresa politica — publica acata ciertas
leyes establecidas en la Constitucion de la Republica, en las Ordenanzas Municipales,
en la Ley Organica de Transporte Terrestre, Tréansito y Seguridad Vial, en la Ley
Organica de Discapacidades, en el Consejo Nacional para la Igualdad, en el Plan
Nacional del Buen Vivir y, por ultimo, en la Ley de Participacién Ciudadana y Control
Social. Citamos a continuacién articulados que orientan las politicas de la EMOV EP
con respecto a la inclusién de las personas con discapacidad:

e Art. 11 de la Constitucion de la Republica del Ecuador en el numeral segundo dicta
que: “Nadie podra ser discriminado entre otras razones por motivos de discapacidad
y que el Estado adoptard medidas de accion afirmativa que promuevan la igualdad
real a favor de los titulares de derechos que se encuentre en situacion de
desigualdad” (EMOV EP, 2015, p. 1).

e Art. 9 de la Ordenanza Municipal sobre Discapacidades del cantén Cuenca establece

que:

Las personas con discapacidad tendran tratamiento preferencial en todo tipo de
tramites Municipales, a traves de sus ventanillas u oficinas y para el pago de sus
obligaciones, correspondiendo a los funcionarios y empleados municipales el
cumplimiento de esta disposiciéon, para lo cual el Municipio realizara la
publicidad necesaria, asi como la capacitacion al personal encargado de estos
tramites. Su incumplimiento serd sancionado de acuerdo con las disposiciones
constantes en el Cddigo Municipal (EMOV EP, 2015, p. 1).

e Art. 11 ibidem ordena que:

El Municipio de Cuenca en las Dependencias, Empresas Municipales y
Empresas Contratadas para la concesion de servicios municipales, destinara
puestos de trabajo, que contempla el Codigo de Trabajo para las personas con
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discapacidad, que se encuentren aptas para desempefar esas funciones...
(EMOV EP, 2015, p. 1).

Para cumplir con los articulos mencionados, la Empresa Publica Municipal de
Movilidad, Transito, Transporte de Cuenca, establece politicas de cumplimiento
obligatorio para todos sus funcionarios, servidores y trabajadores, generando “igualdad
de oportunidades e inclusion de atencion prioritaria en todas las actividades que le
competen a la organizacion” (EMOV EP, 2015, p. 4). Mencionamos directamente

aquellas politicas relacionadas con la tematica que nos compete:

e Politica No 5. “Las activaciones de campaiias publicitarias que emprenda la EMOV
EP, para la promocién de sus servicios, deberan contar siempre con insumos
destinados a los grupos de atencidn prioritaria, y se procurara apuntar a la
consecucion de un piso de proteccion social que cubra atenciones prioritarias de
cuidado, proteccién y seguridad” (EMOV EP, 2015, p. 4).

e Politica No 11: “La EMOQV EP velara por la inclusion de los grupos de atencion
prioritaria dentro de los diferentes planes de movilidad humana, para lo cual
implementara los suministros y elementos necesarios para la obtencion de una
correcta sefializacion y control efectivo del cumplimiento de esta politica
institucional” (EMOV EP, 2015, p. 5).

2.1.1 Organigrama

El organigrama de la EMOV EP esta compuesto, principalmente, por un
directorio que esta conformado por el Sefior Alcalde de la ciudad de Cuenca como
presidente y algunas personas mas que figuran entre los presidentes del sector de las
Camaras de Comercio, Construccion, concejales y directivos que les compete el area de
Transporte y Movilidad como es el Director de la Direccion Municipal de Transito

(Entrevista ampliada sobre el tema ver Anexo 1).

En cuanto en la Gerencia General esta compuesta por el Gerente de la institucion

y a Su vez esta se compone por tres gerencias especificas que son: la Gerencia Técnica
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de Movilidad; Gerencia de Transporte Terrestre y Transito y La Gerencia de Control de

Trénsito y Transporte Operativo.

Dentro de la EMOV EP hay departamentos denominados Subgerencias que
apoyan a Gerencia General como son: Subgerencia de Asesoria Juridica, Financiera,
Administrativa, Sistemas (TICS), Talento Humano y Comunicacién; por otra parte,

como asesores a Gerencia se encuentra el Departamento de Planificacion.

La Subgerencia de Comunicacion estd compuesto por areas y cargos especificos
como son: Subgerente de Comunicacion, Asistente Administrativo, Disefiador
Gréafico, Community Manager, Logistica y comercializacion de espacios publicitarios.

Cabe recalcar que toda informacién, mensajes, pieza grafica y/o accion
comunicacional, de manera general, tiene que ser aprobado y autorizado por dicho
departamento, dando asi a esta &rea la importancia y apoyo para las demas Subgerencias
y, a su vez, se manejan en coordinacién con Gerencia para la emision de cualquier tipo

de comunicado, mensaje, video y material grafico.

Fuente: EMOV EP (2018)

2.2 Subgerencia de Comunicacion de la EMOV EP

En esta Subgerencia laboran seis personas, en distintos cargos, como: la jefa del
departamento, un asistente de Subgerencia, disefiador grafico, Community Manager y
personal de logistica. Es importante recalcar que entre los departamentos de
comunicacion de las diferentes empresas municipales mantienen una relacion constante
y, a su vez, trabajan en conjunto bajo los lineamientos dados por la Corporacién

Municipal (entrevista ampliada sobre el tema ver Anexo 2).

La EMOV EP al ser una entidad publica requiere de una Subgerencia de
Comunicacion orientada a informar y transmitir mensajes de manera 6ptima a todos sus
publicos internos como externos, con el fin de que estos circulen de manera eficaz y

positiva dentro de la empresa.
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De acuerdo a lo que manifiesta la Subgerente de Comunicacion y se pudo
corroborar a través de observacion participativa directa, se han optado por canales de
difusion internos como son mail institucional y carteleras dentro de la organizacion, a
través de los cuales se transmiten mensajes, boletines e informacion requerida por cada
departamento; de igual manera, dentro de la organizacion se maneja de manera efectiva
la comunicacion directa, es decir, jefes y empleados, ya que son ellos quienes propician

informacion pertinente.

Por su parte, el area de comunicacion es la encargada de orientar y asesorar al
Gerente General o al vocero destinado para la emision de mensajes, a fin de que la
imagen de institucion se proyecte en forma coherente y planificada estratégicamente.

En cuanto a la difusion externa, la Subgerencia de Comunicacion se relaciona
permanentemente con los diferentes medios de comunicacion masiva de la ciudad como
son: la radio y la prensa. Para reforzar la comunicacion por estos medios tradicionales
se utilizan canales digitales, tales como Facebook, Twitter y Pagina Web, para llegar de

manera mas efectiva y directa a la ciudadania.

Es importante recalcar que la Subgerencia de Comunicacién se encarga de realizar
diferentes actividades en las vias de la ciudad para fomentar una educacién y cultura

vial, por lo que se trabaja en conjunto con el area de Seguridad y Educacion vial.

La Subgerencia de Comunicacion desarrolla planes y alianzas estratégicas con
entidades e instituciones publicas y privadas para orientar, desde los mas pequefios
hacia toda la ciudadania, sobre una movilidad responsable, ya que tiene como fin

cumplir con todos aquellos objetivos planteados por la empresa.

La descripcion completa de la estructura de Stakeholders' se encuentra en el
Anexo 3. Aqui se presenta un esquema de los que se han definido como mas

importantes para la transmisién de la informacion. Ver Figura 5.

Stakeholders: Segun Grunig y Repper, 1992: 125 “El término stakeholders puede traducirse como "interesado", pero
creemos que es mas adecuado su utilizaciéon original, por su aceptacion general a nivel internacional.” Cita por
(Capriotti, 2013, p. 37)
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Figura 5: Estructura de publicos internos y externos de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia (2018)

2.2.1 Accién comunicativa

La Subgerencia de Comunicacion de la EMOV EP, trabaja en conjunto con el
Departamento de Recursos Humanos para mantener informado al publico interno de los
proyectos que ejecuta la entidad y, de esta manera, generar su identificacion con la
organizacion y la motivacion para que se sumen a las actividades de comunicacion
externa, entendida fundamentalmente como proyectos y camparfias sobre la educacién
vial (Ver Anexo 4).

Los medios de comunicacion tradicionales en la EMOV EP permiten que el
personal administrativo esté informado diariamente, pero, de acuerdo a los
colaboradores que trabajan externamente de las oficinas administrativas como es el
personal del Sistema Rotativo Tarifado (SERT) y Agentes Civiles de Transito, son
quienes cumplen su funcion en la vias, por ende, la comunicacion es mas compleja
debido a que su comunicacion no es de manera continua y lo hacen de forma personal a

través de los jefes o supervisores.
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Al tener un publico tan amplio, la comunicacidn externa se maneja a través de
acciones como: campafas institucionales masivas y, dentro de ellas, se manejan

actividades especificas o dirigidas para cada publico, de manera segmentada.

Al ser una empresa publica de responsabilidad con la ciudadania, dentro de su
comunicacion comercial, han optado por tener un plan de pautaje en medios digitales
para aquellos trabajos, comunicados y videos que son de interés publico. Una de las
formas mas efectivas para difundir informacion es viralizando videos en plataformas
virtuales como: WhatsApp, Facebook y a través Twitter en los cuales se trata de
divulgar comunicados e informacién de manera general; ademas, la empresa usa medios
tradicionales como la prensa escrita y radio, ya que es un complemento a todas aquellas

acciones comunicativas digitales.

Cabe recalcar, que por medio del Twitter, existe una retroalimentacién con la
ciudadania y la informacion que se difunde; por lo general, en este medio digital son

comunicados de prensa escrita o boletines para llegar de manera eficiente a los publicos.

Dentro de las actividades de Relaciones Publicas se realizan comunicados y
boletines de prensa de forma semanal y ruedas de prensa, o que generan contacto con
los medios locales de manera diaria y oportuna, los cuales son: periddicos, radios y

television.

El manejo de redes sociales que tiene la empresa es muy fuerte, ya que cuentan
con un plan de pautaje para aquellos proyectos significativos y puntuales. Estas
acciones comunicativas se evallan a través estadisticas y a nivel de conocimiento que

tienen las camparias.

De acuerdo con las evaluaciones realizadas por la EMOV EP, las campafias con
mas efectividad, durante los altimos cinco anos, han sido “Mejor Prevenir” y
“Solamente un ratito, también esta prohibido” que son aquellos trabajos que han llegado
de manera significativa a la ciudadania por la manera en como estan enfocadas, ya que
se realizan activaciones de persona a persona en vias, colegios, universidades y en

lugares donde se pueda expresar y desarrollar dichas actividades. Para las campafias
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realizadas se desarrollaron diferentes actividades y estrategias correspondientes a cada

objetivo planteado, los cuales, se evaluaron a través de diferentes materiales y métodos.

“Mejor Prevenir” fue una campana lanzada en el ano 2014, como lo explica
Daniela VVazquez (2018), funcionaria de la EMOV, en una entrevista, quien sefialé6 que
el proposito fue hacer frente a una de las problematicas que enfrenta la ciudad como es
la frecuencia en los accidentes de transito. Respondiendo a este propoésito de reducir los
accidentes de transito se abordaron dos tematicas: conducir en estado de embriaguez y

el exceso de velocidad.

Para ello, con el objetivo de concientizar sobre la educacion vial de una sociedad
se trabajaron con diferentes estrategias comunicacionales para que, de esta manera,
impulsando la participacion, socializacién y el aprendizaje por parte de la ciudadania en
cuanto a las normas bésicas de transito y las causas fundamentales que inciden

directamente en la accidentabilidad en la ciudad.

Para la evaluacion de los resultados en la campafia de educacion vial “Mejor
Prevenir”, se utiliz6 una metodologia cualitativa y cuantitativa, asimismo, a través de
grupo focal, encuestas a hombres y mujeres entre las edades de 15 a 39 afios con la
intencion de llegar a todos los actores de la movilidad, sean estos peatones, usuarios de

la transportacion, ciclistas, conductores del transporte publico y privado.

Con la campafa se obtuvo una reduccion significativa del 46% de muertes; cabe
resaltar que comparando los 24 fallecidos que hubo en el afio 2013, se redujo a 13 para
el afio 2014; es decir, en los afios donde estuvo vigente la campafia se puede expresar

que se cumplieron los objetivos (Vasquez, 2018).

Por otro lado, “Solamente un ratito, esta prohibido”, fue una campafa que se
realizd en el afio 2016 a partir de las infracciones que los usuarios cometian en las vias.
Esta campafia se emprendid con el proposito de transmitir respeto hacia los peatones y
en los espacios de transito vehicular. Esta camparia tom6 como muestra la base de datos

de la empresa sobre las multas emitidas (Vasquez, 2016).

37



Las actividades y estrategias de la campafa fueron: ruedas de prensa, produccion
de material impreso, vallas, publicidad alternativa, cufias radiales, publicidad en revistas
masivas locales, actividades ludicas y actividades de socializacién. Se desarrollaron
estrategias como citaciones similares a la de la vida real, también se usé redes sociales

como Facebook y Twitter para sociabilizar la campafia (Vasquez, 2016).

Como parte de los materiales y métodos para evaluar la campafa se utilizaron dos
entrevistas, al Gerente de la Empresa y otra, a la Directora de Comunicacion de la
Municipalidad de Cuenca. Adicionalmente se realizé un andlisis de contenido en redes
sociales, lo que se considerd para el analisis de twitter fueron los siguientes temas: el
impacto, impresiones, nimero de interacciones y la tasa de interaccion, llegando a un

alcance en cada publicacion de 500 personas diariamente (Vasquez, 2016).

Para el anélisis de Facebook, se consideraron los siguientes parametros: dias de
las publicaciones, el nimero de publicaciones al mes, el alcance mensual y el alcance
diario promedio; cuyo resultado arrojé que se llegd, aproximadamente, a un total de
1.500 personas diariamente con un ndmero de visualizaciones de 50.822 a 397.454

entre los meses establecidos (Vasquez, 2016).

Para el andlisis de difusidn en la radio se establecié un cronograma de pautaje por
un lapso de tiempo de 6 a 8 meses en diferentes estaciones radiales de la ciudad. Dentro
de este apartado también se desarroll6 una encuesta basada en los datos estadisticos del
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INNEC), dentro del canton Cuenca hasta el
afio 2015, donde se aplicaron 384; el levantamiento de informacion se realiz6 en seis
parroquias del cantén Cuenca en diferentes sectores con un rango de edad entre los 18 a
60 afos (Vasquez, 2016).

Los resultados que se consideran mas significativos para la campafia son: que los
encuestados afirman haber escuchado dando asi un 84,50%, otro factor importante es el
mensaje transmitido, el cual llegd a un rango de 24,33% y 25,82% de personas. Los
entrevistados en un 91.39% consideran que los mensajes si son claros y directos. Otro
resultado a considerar es el medio que se uso, donde el 75,37% conocio sobre la

campafia por la radio.
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Cabe resaltar que las funciones de la EMOV EP se han centrado mas en ser esa
empresa que previene a la ciudadania que una empresa sancionadora; pese a ser esa una
de sus funciones. Dentro de la prevencion se han usado recursos en lugares especificos
para comunicar mensajes a la sociedad como paradas de buses, paletas publicitarias,

cufas radiales entre otras, para divulgar sus mensajes a la sociedad (Vasquez, 2016).

Es preciso sefialar que el material utilizado en estas dos campafias no se encontro

ninguna alusion a la discapacidad.

2.2.2 Procesos de comunicacion de la Subgerencia de Comunicacion

Como se mencion6 anteriormente en el punto 1.1.2, dentro de una organizacion la
comunicacion es un proceso constante que tiene como fin cumplir los objetivos
planteados de la empresa y ofrecer informacion valiosa y de interés hacia todos sus
publicos; es por ello que la comunicacion cumple con la funcién de mejorar la calidad

en el servicio que presta cada area de la empresa.

Para la definicion de los procesos que se cumplen en la Subgerencia de
Comunicacion nos basamos en la Figura 1 del proceso de comunicacion, empleado en
este primer capitulo y se lo ha aplicado a la realidad de la EMOV EP de manera
simplificada. Una descripcion méas detallada de los procesos de comunicacion de la

empresa se encuentra en el Anexo 5. Ver Figura 6.

Figura 6: Proceso de comunicacion de la EMOV EP
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Fuente: Elaboracion propia (2018)

El proceso que tiene la Subgerencia de Comunicacién, tomando en cuenta los

elementos del proceso de comunicacion se realiza de la siguiente manera:

e Emisor: Es la Empresa Publica de Movilidad, Transito y Transporte de Cuenca, a
través de sus voceros como el Gerente General, la Subgerencia de Comunicacion y

demas areas de la empresa.

¢ Mensaje: Hace referencia a la informacion emitida tanto interna como externamente
a sus publicos, como, por ejemplo: los servicios de matriculacion vehicular y
revision técnica; ademas, proyectos y campafias de educacién y prevencion vial
como, por ejemplo: “Mejor Prevenir”, “Solamente estd prohibido” y “Detalles que

Salvan”.

e Codificacion del mensaje: Para definir el mensaje se lo codifica de acuerdo a cada

publico receptor y a los canales fisicos y digitales utilizados.

e Disefio de la informacion: La Subgerencia de Comunicacion incluye un paso mas.
En este caso se utilizan codigos diversos, tales como el como el lenguaje hablado en
los textos y cufias; el musical para las producciones de cufias radiales; el grafico a
través de los disefios, el audiovisual que incluye iméagenes en movimiento y otros
utilizados en las campanias y activaciones. El cual es transformar dicho mensaje en
un producto de comunicacional para su difusion, ya sea por radio, prensa y por redes

sociales.

e Canal: Los medios que usa son: radio, prensa, plataformas digitales como Twitter y

Facebook, pagina web institucional, otros presenciales y virtuales.

e Receptor: El area de comunicacion considera que es la ciudadania en general y sus
diferentes publicos especificos. La segmentacion ha sido realizada tomando en
cuenta la relacién con la empresa, mas todavia no se han considerado las

particularidades tales como los diferentes tipos de discapacidad.
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e Interpretacion del mensaje: Es la manera de como la ciudadania interpreta o
recibe la informacion obtenida, la misma que se produce a traveés de un marco
interpretativo colectivo e individual. En el caso de las personas con discapacidad

hacia la convivencia y el respeto.

e Ruido: La Subgerencia de Comunicacion considera que el ruido es el exceso de
informacidn que existe en el entorno, ya que la ciudadania recibe frecuentemente
mensajes y publicidades por diferentes medios, con los cuales deben competir los
mensajes de la EMOV EP.

e Retroalimentacion: Esta se genera a través de la pagina web, redes sociales
(Facebook y Twitter); también existe respuesta por parte de los usuarios a través de
canales tradicionales como son: radio y prensa. Por otro lado, hay una
retroalimentacion de manera personal, ya que el usuario es quien se acerca a los

distintos puntos de atencidn o servicio al cliente.

2.3 Matriz de analisis de comunicacion por objetivos de la Subgerencia de
Comunicacion de EMOV EP

Mediante una entrevista a profundidad con la Subgerente de Comunicacion se
realizd el levantamiento de una matriz de comunicacion por objetivos la que permite
sistematizar las acciones comunicativas, en lo cual nos hemos basado para proponer una
nueva matriz de comunicacion inclusiva tomando en cuenta a los elementos

mencionados anteriormente. La misma se encuentra en la seccion de Anexo 6.

Esta matriz estd dividida en siete aspectos importantes como son: los objetivos
propuestos por la EMOV EP y se derivan de la Planeacion Estratégica y el Analisis
FODA de la Organizacion ¢quiéen realiza los mensajes?, ¢qué es lo que se dice en cada
mensaje?, ¢quiénes son los publicos o stakeholders?, ¢a través de qué medio o canal
llega la informacion?, ¢qué tipo de estrategia se utiliza? y, por ultimo, ¢con qué con

efecto o cudl es la forma en que se verifica su éxito o fracaso?. Ver Figura 7.
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Figura 7: Matriz de comunicacion por objetivos (junio — diciembre 2018)
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CAPITULO III:

Manual de Buenas Practicas Comunicacionales Inclusivas

3.1 Metodologia

Para la realizacion de este Manual de Buenas Practicas Comunicacionales
Inclusivas se llevard a cabo una investigacion por medio de una revision bibliografica
en plataformas digitales como ProQuest, Google Académico, Google abierto y Ebsco.
Por medio de analisis de la informacion se sistematizara lo encontrado en las bases de

datos, y, consiguiente a ello, se desarrollara el Manual.

Este proyecto de investigacion tiene un enfoque metodoldgico — cualitativo de
tipo inductivo — descriptivo, con el cual queremos demostrar las dimensiones del
problema a través de un Analisis situacional de la EMOV EP en el cual se realizaron
entrevistas a profundidad, posteriormente se realizard un analisis de manuales existentes
con temas referentes a buenas practicas comunicacionales y lenguaje inclusivo, luego de
ello se elaborard una propuesta sobre el disefio y elaboracion de un Manual de Buenas
Practicas Comunicacionales Inclusivas y por ultimo se realizara la validacion del
mismo con el personal de la Subgerencia de Comunicacion de la EMOV EP vy al grupo

de investigacion Cuenca Inclusiva.

3.2 Anélisis de manuales existentes

Para la realizacion del Manual de Buenas Practicas Comunicacionales Inclusivas
se necesitd hacer la busqueda y analisis de guias y manuales existentes que aborden
temas orientados a la comunicacion inclusiva y a la discapacidad. Se analizé de manera
individual manuales de diferentes paises, donde se han aplicado conceptos inclusivos.

Dichos anélisis individuales y completos se podran encontrar en los Anexos 7, 8, 9y 10.

Se seleccionaron, para los analisis de fondo y forma, cuatro manuales, los cuales

son.

Manual 1: Medios de Comunicacién y Discapacidad. (Agencia Global de Noticias,
2010).

43



Manual 2: Guia para una comunicacion incluyente. (CIESPAL, 2011)

Manual 3: Manual de Buenas Practicas para el Trato y Atencion al Pablico de Personas
con Discapacidad. (MIDES, 2014)

Manual 4: Guia de buenas practicas sobre personas con Discapacidad para Profesionales

de la Comunicacion. (Alvarez R. , 2013)

A continuacion, presentamos una comparacion entre esos manuales para detectar
aspectos que pueden servir como referentes para la elaboracion del Manual de Buenas

Practicas Comunicacionales Inclusivas para la EMOV EP.

3.3 Comparacion y discusion sobre manuales existentes

3.3.1 Andlisis de forma

Para el andlisis de forma se realiz6 un matriz donde se especificaron los siguientes

aspectos que contiene cada manual.

Disefio

Formato

Gréfica

Numero Paginas
Tipografia
Tamaro de letra
Cromética
Titulos

Subtitulos

NS N N N N N S NN

En cuanto al disefio se observo que el Manual 3 y 4 cuentan con un boceto simple
en donde la informacion se presenta con claridad, mientras que en los manuales 1y 2 la
contienen informacion poco atractiva, puesto que la estructura de los mensajes esta en

parrafos muy extensos y su disefio no facilita la comprension de los textos.
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En cuanto al formato, los Manuales 1, 3 y 4 son en tamafio A4, excepto el Manual

2 que se presenta en A3.

Con respecto a la presentacion grafica, de manera general todos llevan graficos y
simbolos. Cabe recalcar que el Manual 3 contiene graficos que aluden a la forma y al
trato segun la discapacidad de la persona y como debe ser atendida y tratada en los
espacios publicos.

El nimero de paginas que contienen los cuatro Manuales van entre las 22 hasta las
80 péginas, es decir, podemos concluir que son guias bastante extensas, especialmente,
en el caso del Manual 2.

En cuanto a la tipografia, en los Manuales 2 y 3 usan Calibri, mientras que en el
Manual 1 aplican la letra Arial; en el Manual 4 para los titulos utilizan Arial y para el

contenido del mismo emplean la letra Times New Roman.

En relacién al tamafio de letra, el Manual 1 utiliza un tamafio de letra del12 puntos,

mientras que el Manual 2, 3 y 4 aplican un tamario de letra de 14 puntos.

Con respecto a la cromatica, todos los Manuales han sido realizados en full color;
pero cada Manual tiene colores que los identifican; por ejemplo, el Manual 1 aplica
predominantemente los colores amarillo, azul y celeste. EI fondo contiene un color
celeste plano, para los titulos y el contenido se usa el color azul y para la numeracion

referente del indice utilizan el color amarillo.

En el Manual 2, en su portada utiliza colores: blanco, azul, verde, rojo y negro. El
contenido es de color negro sus letras y el fondo blanco; los simbolos, en cambio, son

de color gris con blanco.
El Manual 3 lleva colores como: amarillo, negro, azul y blanco, el fondo es de

color blanco, la informacion es de color negro y los graficos informativos que se

plasman en el Manual son de color azul.
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La portada del Manual 4 contiene colores: verde, azul, blanco, naranja y negro. El
contenido esta en un fondo de color blanco, sus letras son de color negro y sus titulos
son de color verde. Cabe recalcar que el contenido importante esta resaltado con color

naranja.

Por otro lado, los titulos y subtitulos que Ilevan los Manuales van de acuerdo a sus
temas especificamente, por lo que se puede decir que en el Manual 1 consta con 9 temas
o titulos generales y 33 subtemas correspondientes a cada unidad, mientras que el
Manual 2 tiene 10 titulos y 15 subtemas. EI Manual 3, consta de 5 temas generales y 17

subtemas y por ultimo el Manual 4 contiene 12 titulos y 14 subtemas.

3.3.1.1 Elementos de forma a usar en la elaboracion y el disefio del Manual de

Buenas Practicas Comunicacionales Inclusivas

De acuerdo a lo analizado en los manuales existentes se pretende usar ciertos

elementos para el disefio del Manual a proponer:

Disefio: la portada y contra portada del Manual llevara el titulo del trabajo, también se
colocaran los logos de las empresas pertinentes como: Universidad del Azuay,
Municipio de Cuenca, Accion Social Municipal, el logo del proyecto “Por una Cuenca
inclusiva” y la pagina web respectiva de la alcaldia. Los colores a usar dentro de la
portada serd a full color para llamar la atencion de las personas que vayan hacer uso del
Manual. Por otra parte, es importante realizar un disefio claro y sencillo que incluya
informacién gréfica creativa alusiva a la comunicacion y a la discapacidad segun su
condicion. El contenido se redactara en parrafos de maximo seis lineas para facilitar su

lectura.

Formato: El tamafio a utilizarse serd en A5 tanto impreso como digital, ya que se ajusta

a cualquier reglamento.

Graéfica: Llevara iconos y simbolos informativos que ejemplifican como debe ser el

buen trato hacia las personas con discapacidad.
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Numero de péaginas: se ha considerado que el nimero posible para la elaboracion del

Manual es de 40 a 45 paginas.

Tipografia: El contenido del Manual se redactara con un tipo de letra “Palo Seco o sin
Serif”, lo cual aportara una facil lectura y comprension para los profesionales del area

de comunicacion e incluso ayudara a la lectura en casos de deficiencia visual.

Tamarno de letra: De acuerdo a lo analizado se ha tomado en cuenta que el tamafio del
contenido sera de 12 puntos y para los titulos de division dentro del Manual seran de 14

puntos con el objetivo de que el contenido sea legible.

Cromatica: Los colores a utilizar en el Manual seran a full color, de esta manera se
generara una recordacion y atraccion; los titulos seran de diferentes colores para

diferenciar cada tema y el contenido general se redactara en color negro.

Titulos: EI Manual consta de siete titulos generales, los cuales, abarcan temas sobre los
derechos universales de la discapacidad, la accesibilidad e inclusion a la comunicacion,
las leyes establecidas en la Constitucion de la Republica del Ecuador, ademas de las
practicas comunicacionales inclusivas, sistema de lectura y escritura braille, y por
ultimo, consejos y sugerencias para el buen trato hacia las personas con discapacidad

segun su condicion.

Subtitulos y subtemas: Los subtitulos son siete, dentro de ellos estan clasificados por
subtemas especificos que hacen referencia a: la Ley Organica de Discapacidad y de
Comunicacion, los tipos de discapacidad como son: fisica 0 motriz, visual, auditiva,
intelectual y mental; el lenguaje y la terminologia para una comunicacion inclusiva,
consejos generales para la elaboracion de contenido informativo sobre personas con
discapacidad, sugerencias para los distintos materiales informativos y dentro de este
apartado se consideraran las herramientas y materiales para el proceso comunicativo; el
tratamiento de la imagen en los medios de comunicacion, y finalmente consejos para el

buen trato hacia las personas con discapacidad segin su condicion.
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3.3.2 Andlisis de fondo

Dentro de estos 4 Manuales se analizé el fondo o el contenido que lleva cada uno
de manera general, los que contienen un indice con los temas a desarrollar. De igual
manera, el analisis individual de cada manual se encuentra en la seccion de anexos 7, 8,

9y 10 junto al analisis de forma.

Presentacion:

De acuerdo a este primer apartado los cuatro Manuales hacen referencia al tema
del buen uso del lenguaje, para que desde el ambito de la comunicacion los
profesionales empleen una comunicacion correcta e inclusiva al momento de dirigirse a
este grupo minoritario de la sociedad para generar cambios en las personas; es por ello
que cada una de estas guias pretende profundizar en el tema de la discapacidad,
inclusion y los derechos que tienen las personas en el momento de acudir a cualquier

espacio donde se preste un servicio de informacidn o atencién al usuario.

Introduccion:

La introduccion de los Manuales 1 y 4 abarca temas referentes al ambito
periodistico donde se pretende profundizar y guiar a los profesionales de la
comunicacion para que hagan un adecuado uso del lenguaje dentro de los medios de
comunicacion y, a su vez, sepan dirigirse y generar un sentido de inclusion dentro de la

sociedad.

Mientras que los Manuales 2 y 3 tienen el objetivo de generar pautas para ejercer
una comunicacion inclusiva y los profesionales de cualquier &mbito puedan dirigirse a

cualquier persona con discapacidad y ofrecer informacion entendible y accesible.
Por otro lado, en los Manuales 1 y 3 hablan de la discapacidad dentro de su pais.

Es importante recalcar que el Manual 1 es de Paraguay y el Manual 3 es de Uruguay, la

descripcion individual de cada Manual se encuentra en la seccion de anexos.
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Dentro del desarrollo de los 4 Manuales se han planteado los siguientes temas de

manera general:

Terminologia:

De manera general y de acuerdo a cada discapacidad, se debe aplicar
terminologias que no discriminen y fomenten el buen uso del lenguaje en todas sus
formas. Por ejemplo: En los Manuales 2, 3 y 4, la terminologia a usar hace referencia a
términos de respeto y consideracion a estas personas. ES necesario recalcar que en el
Manual 1 concepto de terminologia se lo manifiesta como el lenguaje pasa
desapercibido por la sociedad y por los comunicadores, ya que al estructurar cualquier
tipo de informacidon no se aplican los términos correctos para referirse a este grupo de la

sociedad.

Disefo, accesibilidad e inclusion:

En los Manuales 1, 3 y 4 presentan la accesibilidad, el disefio y la inclusion como
conceptos intimamente relacionados entre si, ya que juntos procuran la insercién y la
aceptacion de personas con discapacidad, a través de una infraestructura, comunicacién
y educacion adecuadamente manejadas para convertirse en herramientas para garantizar

el goce pleno de derechos en igualdad de condiciones.

Sin embargo, el disefio universal planteado en el Manual 3 acota que se debe
reconocer la diversidad de las personas, para de esta manera, cubrir sus necesidades; es
por ello que se sugiere una adecuacién y distribucion funcional de los espacios, ajustes
racionales y que, ademas, exista un sistema de apoyo con ciertos mecanismos y
responsabilidades para cuidar a las personas que estan en situacion de discapacidad,

todo ellos dentro del marco legal correspondiente.

En el Manual 4, se plantea la accesibilidad a la comunicacion e informacion y la
forma en la que la misma debe ser tratada en los medios de comunicacion, por parte de
los comunicadores sean periodistas o profesionales de cualquier indole, para de esta
manera superar ciertas barreras comunicacionales y brindar una adecuada difusion de la

informacion y del conocimiento.
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Es importante recalcar que en el Manual 4 se aconseja que las paginas web sean
audio descriptivas, también recomienda que existan ciertas siglas de identificacion para
garantizar la accesibilidad a las personas con discapacidad dentro de estos medios.

Construccién del mensaje por parte de los profesionales de la comunicacion para

la inclusion hacia las personas con discapacidad:

En los Manuales 1, 2 y 4 hacen referencia a como debe ser usado el lenguaje
dentro de un medio de comunicacion y de por si, a la construccién de los mensajes o de
informacion. EI Manual 1 hace un llamado de atencién a los profesionales de la
comunicacion a fin de que utilicen un lenguaje adecuado segun el contexto de la noticia,
para asi aportar a la sociedad y volverla mas inclusiva desde las palabras y de esta forma

generar un buen trato hacia las personas con discapacidad.

Es importante mencionar que el Manual 1 pretende que los profesionales de la
comunicacion den cobertura apropiada a temas referentes a la discapacidad, para tener
en cuenta la discapacidad como una caracteristica de las personas, evitar la
discriminacion y los prejuicios que se tiene frente al tema y aportar una correcta y

positiva comunicacion para toda la sociedad.

Cabe recalcar que el manual 1 plantea ciertas sugerencias para referirse a las
personas con discapacidad, por ello, se recomienda que se conozca primero el nivel
socio — econdmico, étnico y religioso, que el comunicador se interese a profundidad por
el tema y luego se establezcan espacios de didlogo para de esta forma crear debates
inclusivos en cuanto a temas educativos, accesibilidad a la informacion como a las
infraestructuras y, por ultimo, incentivar a los medios, periodistas, publicistas y
comunicadores que hagan participes a las personas con discapacidad en cualquier

accion comunicativa.

Por otra parte, en el Manual 2 hace énfasis en el lenguaje que se debe emplear, el
cual debe ser de respeto, por ello, se aconseja a los comunicadores que, al momento de
difundir informacion, ésta sea clara y entendible para quien quiera que sea el receptor.
Por tanto, es conveniente que no se usen muletillas, lenguaje excluyente y

sensacionalismo en las noticias, para de esta manera generar un discurso mas humano,
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sin minimizar a las personas con discapacidad. También se propone que un
comunicador debe estar capacitado para difundir y redactar informacion desde una
perspectiva inclusiva y positiva con el fin de ayudar a impulsar a estas personas.

En el Manual 4 también se plantea como el mensaje debe ser redactado a fin de
superar barreras de comunicacion, como por ejemplo: el mensaje debe ser sencillo, con
un tono adecuado para prevenir la conmiseracion y la informacion debe describir la
realidad. En este apartado del Manual aconseja que no se utilice un lenguaje
infantilizado y que se evite la sobrevaloracion de la persona con discapacidad, es por
ello que el mensaje debe hacer énfasis en la persona como tal, ya que los medios de
comunicacion son quienes aportan y difunden informacion valiosa de todo tipo y

construyen el colectivo social desde lo que se lee y se escribe.

Dentro del mismo Manual 4 se propone un tratamiento informativo de
discapacidad en medios, en el cual, se enumera una serie de aspectos sobre la
discapacidad. Por ejemplo: es necesario recalcar que la discapacidad no es un sinénimo
de enfermedad, que la discapacidad es una condicién de la persona y, en si, el término
discapacidad, dentro de este apartado, se refiere a que el entorno tiene sus limitaciones,
lo que prohibe la adaptacién correcta de las personas con discapacidad y, por ultimo, la

discapacidad no debe ser un limitante para la expresion por si mismo.

En el apartado del Manual 3 “Lengua y Lenguaje” y en el Manual 4, en la seccion
de “Como escribir y hablar” se plantea sobre los derechos que tienen las personas con
discapacidad al momento de acceder a la informacién, por ello, el Manual 3 hace
hincapié en la comunicacion para las personas sordas, donde el lenguaje de sefias es
natural y debe estar amparado en la ley de ese pais, mientras que en el Manual 4
manifiesta que las leyes y los derechos estan establecidos por el pais y las Naciones
Unidas.

Tratamiento de la imagen:

Dentro de los Manuales 2 y 4 tratan el manejo de imagenes empleadas en los
medios y sugieren que se evite el uso de imégenes fuertes y melodraméticas donde se

pueda generar sentimientos negativos y victimizacién de estas personas; por ello, en los

51



dos Manuales se recomienda que el uso de las imagenes sea de manera positiva,
mostrando logros y exponiéndoles con dignidad. Se sugiere, también, mostrarlos en
actividades cotidianas, como de recreacion y de trabajo, que demuestren la capacidad de

estas personas por salir adelante y desarrollarse con plenitud en el entorno.

Cabe recalcar que el Manual 4, dentro de este mismo apartado, sugiere disefiar y
elaborar material de informacion para personas que tienen discapacidad auditiva, asi

como afiadir graficos de facil comprension para personas con discapacidad intelectual.

Tipos de discapacidad:

En el Manual 3 y 4 se mencionan los diferentes tipos de discapacidad que existen

y como se deben llamar de acuerdo a su condicion de discapacidad como son:

e Discapacidad fisica 0 motriz
e Discapacidad visual

e Discapacidad auditiva

e Discapacidad mental

e Discapacidad intelectual

Sin embargo, en el Manual 4 identifica una discapacidad mas que es llamada
Trastorno del Espectro Autista (TEA), la cual se puede referir como: persona con

autismo o persona con trastorno del espectro del autismo.

Modelo social, Derechos Humanos y Universales:

Dentro del Manual 2 se plantean las leyes establecidas por parte de las Naciones
Unidas y por la Convencion de los Derechos de las Personas con Discapacidad (CDPD)
donde contemplan que una persona con discapacidad debe ser tratada y vista con
respeto y, a su vez, ser incluida en las diferentes areas como: educacion, trabajo y salud

ya que constituye un derecho desenvolverse en la sociedad.
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Por otro lado, en el Manual 3 menciona el nuevo paradigma de los Derechos
Humanos, el cual, es la base fundamental de cualquier Estado de Derecho que protege y
acoge a todas las personas, incluyendo a las personas con discapacidad para su
desarrollo diario; mientras que el modelo social de discapacidad trata de ofrecer una
vision sobre las capacidades de las personas y tiene la necesidad de reinsertar a cada

persona segun su singularidad.

Etica, inclusion y respeto hacia las personas con discapacidad:

En el Manual 1 y 3 se plantean temas referentes a la Etica de la Diversidad como
inclusion y respeto a la discapacidad; en estos apartados se refieren a la ética,
aceptacion y proteccion que cada persona debe tener dentro de una sociedad en cuanto a
la inclusion y a la diversidad, por ello, en el Manual 3 se plantea los conceptos de
“Buenas practicas” que hacen referencia a la relacién que comparten las personas dentro
de un mismo entorno, es por eso que se propone una serie de pasos para generar nuevas
normas sociales como: buen uso de lenguaje, tono de voz, forma en la que se mira,

forma de actuar, entre otras formas de comunicacion.

3.3.2.1 Elementos de fondo para el contenido del Manual de Buenas Practicas

Comunicacionales Inclusivas:

Como se menciond anteriormente, los cuatro manuales contienen introduccion y
presentacion, pero, se ha visto conveniente que en la elaboracion del Manual de Buenas
Préacticas Comunicacionales Inclusivas para un Departamento de Comunicacion
contenga solo introduccion, la cual, habla sobre la importancia de tener una guia
practica dentro de un departamento de comunicacion con temas referentes al buen trato
y el correcto uso del lenguaje para referirse hacia las personas que tienen discapacidad,
ya que los comunicadores son considerados multiplicadores de la informacion tanto a

sus publicos internos como externos.
Este Manual se basa en los procesos comunicativos que tiene el Departamento de

Comunicacion de la Empresa Publica Municipal de Movilidad, Transito y Transporte de

Cuenca, EMOV EP vy, por ello, se sugiere que debe ser inclusivo, ya que al ser una
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Empresa Publica se dirige a toda la ciudadania en general y debe abarcar este grupo de

atencion prioritaria en todas sus acciones comunicativas.
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Derechos Universales de la discapacidad y la accesibilidad:

Se ha considerado introducir estos aspectos para dar relevancia a la discapacidad y
su tratamiento dentro de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2017) y la
Convencidn de los Derechos de las Personas con Discapacidad (2016), ya que son entes
importantes que velan, protegen, promueven y aseguran el goce pleno de los derechos
de este grupo de atencion prioritaria.

Accesibilidad e inclusién:

Se propone incluir estos temas con el fin de que se tome en cuenta la inclusién y
el respeto a las personas con discapacidad hacia la accesibilidad de la informacién para

garantizar la participacion en igual de condiciones.

Es importante mencionar que los comunicadores deben superar barreras y dejar de

lado los estereotipos al momento de difundir informacion.

Ley Orgéanica de Comunicacion y Ley Organica de Discapacitados:

De acuerdo a la Constitucion de la Republica del Ecuador se ha tomado en
consideracién la Ley Organica de Discapacitados en el afio 2008 y la Ley Organica de
Comunicacion en el afio 2013, donde se manifiestan las normas que benefician a las
personas con discapacidad para la realizacion de sus actividades dentro de la sociedad
ecuatoriana y también se habla sobre la politica publica 7 establecida en la Agenda

Nacional para la Igualdad en Discapacidades.

Practicas comunicacionales inclusivas:

Este apartado trata sobre temas que hacen referencia a la comunicacion y sus

practicas inclusivas es por ello que se clasifican de la siguiente manera:

Tipos de discapacidad: a partir de lo investigado se realizd un cuadro de las
discapacidades existentes y con un breve concepto para tener un conocimiento mas

amplio de cada discapacidad.
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Lenguaje y terminologia: de acuerdo a lo analizado anteriormente se llegé a la
conclusion de elaborar un cuadro con la terminologia correcta para referirse a las
personas con discapacidad segun su condicidn, el cual, mostrara la manera incorrecta de
emplear los términos de las diferentes discapacidades de una persona. Este cuadro
ayudard a los profesionales de la comunicacion a elaborar sus mensajes de manera

correcta y responsable de acuerdo al tema.

La construccién del mensaje o contenido informativo: se ha tomado en cuenta ciertos
criterios establecidos en el analisis anterior para la elaboracion de los mensajes, los
cuales, ayudarén a los profesionales de la comunicacion al momento de cobertura a
temas referentes a la discapacidad; estos criterios se plantearan a manera de consejos

para la redaccion de los mensajes.

Sugerencias para los distintos materiales informativos: segin lo analizado en la
matriz de objetivos del departamento de comunicacion de la EMOV EP, se ha planteado
las siguientes sugerencias para la elaboracion de los distintos medios y herramientas

comunicativas como son:

a) Noticias y boletines de prensa.

b) Ruedas de prensa y television.

c) Tipografia, sefialética, mapas tactiles y contraste de letras y fondo.
d) Produccion de audios y videos.

e) Redes sociales y paginas webs.

f) Material gréfico y activaciones BTL.

Tratamiento de la imagen: de acuerdo lo investigado, en este apartado es necesario
establecer parametros para el uso de las fotografias o imagenes sobre las personas que
tienen discapacidad con el objetivo de no vulnerar sus derechos para evitar la

victimizacidn, la sobrevaloracion o llegue a ser un objeto de burla.

Consejos para el buen trato hacia las personas con discapacidad segun su
condicidén: se ha llegado a la conclusion que dentro del Manual de Buenas Practicas

Comunicacionales Inclusivas se contenga un apartado en el que se sugiera la manera en

56



como deben ser tratadas y atendidas las personas con discapacidad dentro de una
empresa publica o privada, con el fin de garantizar un buen servicio en donde no exista
discriminacion.

Para cumplir esta finalidad se ha visto necesario desarrollar el Manual de Buenas
Practicas Comunicacionales Inclusivas, el cual, se puede leer de manera integra en el

Anexo 11. Dentro del Manual se compila la informacion mencionada en el capitulo 11y,

también, los andlisis anteriormente realizados de los Manuales estudiados.

El Manual contiene temas referentes a la accesibilidad y demas derechos de las personas
con discapacidad, las leyes que se relacionan con la temaética, asi como las practicas
inclusivas en un Departamento de Comunicacion, usado con un lenguaje y terminologia
adecuada para referirse a los diferentes tipos de discapacidad y otras pautas para que los

profesionales de la comunicacion utilicen en su ejercicio profesional.
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CAPITULO IV:

Validacion del Manual de Buenas Practicas Comunicacionales Inclusivas

Introduccion

La validacion de este trabajo de investigacion se hizo a través de un grupo focal,
al cual, asistieron un total de nueve personas, entre profesionales de la comunicacion y

de la educacién y personas con discapacidad.

En la validacién correspondiente al Manual de Buenas Practicas
Comunicacionales Inclusivas se expuso la manera como fue elaborado, al igual que se
dio a conocer la matriz de anélisis de fondo y forma que permitidé orientar al uso de

ciertos criterios tanto en el disefio como en el contenido del mismo Manual.

4.1 Informe del grupo focal para la validacién de Manual

La validacion pertinente del Manual fue realizada el jueves 03 de enero de 2019 a
las 09h00 y durd una hora. Se realizd en el Auditorio de la Facultad de Filosofia y
Letras de la Educacion de la Universidad del Azuay (UDA).

El objetivo de dicha validacion fue obtener una variedad de comentarios y
sugerencias por parte de los asistentes. EI grupo estuvo estructurado de la siguiente
manera:

- Dos estudiantes con discapacidad, uno de ellos de la Escuela de Disefio Grafico

y otro de la Escuela de Comunicacion Social.

- Una docente de la Escuela de Comunicacion de la UDA, con especializacion y

experticia en Educomunicacion.

- Tres miembros del equipo Cuenca Inclusiva: Dos docentes del area de
Psicologia Educativa y una del area de Ciencia y Tecnologia, las tres con
conocimientos y experticia en el tema de la inclusividad.

- Tres integrantes de la Subgerencia de Comunicacion de la EMOV EP: La
Subgerente de Comunicacion, el Disefiador Grafico y la Relacionadora Publica.
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La presentacion del “Manual de Buenas Practicas Comunicacionales Inclusivas”
se realizd de forma dinamica para generar una conversacion constructiva sobre el
producto final. Previamente a la exposicion del contenido, hubo una introduccion
explicando la finalidad de la reunién y la importancia del aporte de cada uno de los
invitados. El material a validar fue entregado de manera fisica, ese mismo dia, con la
intencion de evaluar la efectividad de las Practicas Comunicacionales Inclusivas que un
Departamento de Comunicacion debe hacer uso; es por ello que se les dio la libertad de
tachar y exponer sugerencias que aporten a la validacion. Adicionalmente, el grupo
focal fue grabado y filmado con el fin de obtener, detalladamente, los comentarios y

sugerencias que se expresaron al momento de la exhibicion del Manual.

Durante la exposicion se obtuvieron diversas sugerencias, entre las que se

mencionan, las siguientes:

Al momento de exponer el punto 4.2 referente al lenguaje y terminologia para una
comunicacion inclusiva de la tabla nimero dos “Terminologia segin la discapacidad”,
se especificd que no se puede decir el término “ciego”, pero una integrante del proyecto
“Por una Cuenca Inclusiva”, acotd, por su parte, que dentro de la jerga popular si se
admite ciego y sordo, lo cual, es pertinente que se usen estos términos, aunque, se llegd

a la conclusion que siempre se anteponga la palabra “persona”.

La misma integrante de Cuenca Inclusiva hablé ademas sobre los gréficos
alusivos a la discapacidad empleados en el Manual y sugirié que se ponga el significado
de dichos signos en lenguaje de sefias para que se entienda su contenido, sin embargo,

se lleg6 a la conclusion de retirar los gréaficos.

Es importante mencionar que el estudiante de la Escuela de Comunicacion, de la
Universidad del Azuay (UDA), acotd que no habia visto que este tipo de Manual en
ninguna parte, lo que mas llam6 su atencion fueron los consejos de como tratar y

expresarse hacia las personas con discapacidad, dando asi su aprobacién al contenido.

El estudiante de la Escuela de Disefio Grafico de la UDA dio su comentario
positivo con respecto al disefio y expres6 que dentro del Manual no se excluye a nadie y
que se siente bien formar parte del proyecto.
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Por otro lado, la Subgerente de Comunicacion de la EMOV EP, menciona que el
“Manual de Buenas Practicas Comunicacionales Inclusivas” es un incentivo para que
los departamentos de comunicacion de cualquier empresa, sean publicas o privadas,
inviertan en cuanto a la publicidad; ademas, que los mensajes que se transmiten los
hagan de manera inclusiva. También comenté la necesidad de que este tipo de material
no solo lo maneje el Departamento de Comunicacion, sino que se difunda, también, a

otras areas de las empresas.

Asi mismo, la integrante del equipo Cuenca Inclusiva destacd el esfuerzo
empleado para la realizacion del Manual, ya que no es frecuente considerar el tema de la
discapacidad desde la comunicacion. Por otra parte, formul6 recomendaciones menores
en aspectos de forma que se tomaron en cuenta. También se sumé al comentario de la
Subgerente de Comunicacion, con el fin de replicar el material hacia las demas

empresas municipales.

Por su parte, la docente de Comunicacion de la Universidad del Azuay, recalcd
que la metodologia usada para la realizacién del Manual fue la indicada, pues, se trabajo
con base en la orientacion metodoldgica de comunicllogos y se incluyo las
recomendaciones de expertos en inclusion. Por otra parte, felicitd al trabajo realizado y
recalcd que sea una pauta para seguir investigando sobre el tema y un aporte para el area

de la comunicacion.

Otra docente de la UDA e integrante del proyecto Cuenca Inclusiva, mencion6
que el material generado es algo muy valioso y que debe ser el punto de partida para
que se concientice y eduque a todas las personas, pues, existe mucha ignorancia sobre el

tema de la discapacidad.

Para finalizar, otra de las docentes del equipo de Cuenca Inclusiva se sumé a los
criterios mencionados anteriormente, felicitando el trabajo realizado ya que ha visto
implicado el compromiso por desarrollar el Manual. Recalcé que la investigacion no
solo fue en el area de comunicacion sino, también, en temas de discapacidad, lo cual,
implica responsabilidad rigurosa e interdisciplinaria. Asi mismo, recomend0 ajustes con

respecto a los conceptos que se estan dentro del contenido del Manual; de igual forma
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acoto que, en la parte de los ejemplos, se maneje la terminologia sugerida, asimismo
menciond que se debe revisar la redaccion de ciertas vifietas. También explico que el
Manual debe ser claro y especifico para el usuario, es asi que recomendd en el punto
siete seccion D que trata sobre los “consejos del buen trato hacia las personas con
discapacidad visual” se incluya la sugerencia de evitar palabras que indican acciones
como: ahi, aqui o allg; y, por ultimo, hizo referencia sobre la grafica empleada en la
misma seccion del punto siete, ya que, visualmente, hay una confusion de que si la
persona con discapacidad visual se apoya sobre la mano de su acompafiante y no en su

brazo, lo cual es lo recomendable.

Se puede decir que la validacion que se efectu6 con éxito. Desde un principio, el
Manual tuvo gran acogida positiva, tanto en su contenido como en su grafica, y sirvié
para realizar los cambios sugeridos que fueron mencionados anteriormente para mejorar

la calidad del material.
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CONCLUSIONES:

La comunicacion, como un instrumento que facilita la interaccion entre los
distintos actores sociales, es aquella herramienta que también permite medir el éxito o el
fracaso de una institucion, segun la respuesta de quien recibe dicho mensaje. En este
sentido, el éxito de una empresa se da cuando se logra establecer una accién
comunicativa apropiada, que responda a los intereses y necesidades de los publicos,
entre ellos, aquellos que tienen con algun tipo de discapacidad. Para ello, se debe crear
una estrategia comunicativa que le permita, a la organizacion o empresa, ampararse en

acciones eficaces.

Lo primero por hacer es conocer su tipo de publico y entender la dindmica de la
comunicacion en el receptor. Una vez detectado el publico al que pretende dirigirse, es
importante estudiar los codigos y el canal mas adecuado; pues este segundo elemento se
constituye en una prioridad, ya que de eso depende que se transmita el mensaje erronea

o efectivamente.

Lamentablemente, en muchas ocasiones se emite el mensaje sin conocer si se
Ilegd o no efectivamente y, menos ain, si se lo hizo al puablico al que estaba dirigido y
mucho menos lograr una retroalimentacion con el receptor. Aqui la importancia de la
comunicacion al difundir la informacién y medir el impacto que se genera con esta

divulgacion.

En el caso de este estudio, si bien, las estadisticas demuestran que las camparfias
realizadas en las distintas plataformas comunicacionales por la EMOV, EP como
“Mejor Prevenir” y “Solamente un ratito, también esta prohibido” tuvieron mayor
efectividad en los dos Gltimos afios, es necesario recalcar que, por desventaja, este tipo
de campafias se van perdiendo en la memoria ciudadana con el paso del tiempo, como
ha sucedido en ocasiones anteriores, de alli la importancia de continuar periédicamente

con este tipo de propuestas.

Adicionalmente, cabe recalcar que el principal problema detectado es el
desconocimiento del lenguaje para dirigirse hacia los sectores prioritarios de la

sociedad, lo que se ha vuelto un gran desafio no solo para la empresa en estudio, sino
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para cualquier departamento de comunicacion. Una de las soluciones es tener mayor
conocimiento del lenguaje y terminologia que fomente la inclusién por parte de la

persona que emite el mensaje.

De alli la relevancia social de este “Manual de Buenas Préacticas
Comunicacionales Inclusivas para un Departamento de Comunicacion” que responde a
las necesidades reales del pablico al que va dirigido y a las exigencias en materia legal
sobre las politicas publicas que existen sobre discapacidad a nivel local, nacional e

internacional.

Cabe recalcar que la ventaja es la permanencia de su contenido, contrario a las
charlas o cursos que son temporales y que llegan a un grupo reducido; por tanto, su
contenido, que ha sido cuidadosamente elaborado, tanto en su forma, como en su fondo,
permitird una comunicacion eficaz y efectiva a favor de la comunicacién inclusiva en

las empresas y organizaciones.
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RECOMENDACIONES:

Para dar continuidad a este trabajo de grado, se recomienda que desde la academia
se realicen mas investigaciones con temas referentes a la comunicacion inclusiva, con el
fin de motivar a que se conozca la realidad en la que viven las personas con

discapacidad en cuanto a la accesibilidad a la informacion.

Por otro lado, las autoras sugieren trabajar conjuntamente con areas ajenas a la
comunicacion, para que de esta manera se generen productos interdisciplinarios que

sean inclusivos y puedan ser utilizados en distintos ambitos laborales.

Tomando en cuenta, que los medios de comunicacion son quienes mantienen a la
sociedad informada, se recomienda que se elaboren manuales dirigidos a los
profesionales de la comunicacion, es decir, periodistas, y demas personas que laboran
dentro de los distintos medios de comunicacion, para que al momento de hablar sobre el
tema de discapacidad se lo haga con el debido respeto empleando técnicas adecuadas de

acercamiento hacia este grupo prioritario.

Sin embargo, se recomienda que los profesionales de la comunicacién deben estar
en constante capacitacion y actualizacion en el lenguaje para dirigirse a los sectores
prioritarios de la sociedad.

Es importante tener presente, que la comunicacién es una herramienta
fundamental para garantizar y medir las acciones comunicativas de una empresa, sean
estas publicas o privadas. Es por ello que, se sugiere seguir estudiando a los procesos

comunicativos gue tienen las mismas, para de esta manera llegar a todos los publicos.

De la misma manera, se recomienda que se trabaje y se profundice en la
elaboracion de mensajes que respondan a todo tipo de publico, incluyendo, aquellos que

son vulnerables, excluidos y que merecen una atencion prioritaria.

Por otro lado, las autoras creen conveniente que se use el Manual de Buenas
Practicas Comunicacionales Inclusivas como una guia efectiva para el uso diario dentro
de una empresa, sean publicos o privadas, ya que a través del mismo se presentan

consejos, sugerencias sobre el trato hacia las personas con discapacidad y el buen uso
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del lenguaje para cualquier tipo de material informativo que difunda un departamento de

comunicacion.

Para finalizar, se cree pertinente seguir trabajando en la metodologia de
comunicacion por objetivos propuesta en esta tesis de grado, para asi llegar a
profundizar, analizar y dar tramite a toda accién comunicativa que lleva un
departamento de comunicacion. De esta forma, la matriz ayudara a evaluar los objetivos
prioritarios y se los categorizara para elaborar material e informacién que respondan a

las verdaderas necesidades del publico al cual se dirigen con sus mensajes.
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Anexo 1. Organigrama de la empresa

Entrevista a profundidad

Subgerente del Departamento de Comunicacién

Lcda. Daniela Vasquez Duran

Lugar: Empresa Publica de Movilidad, Tréansito y Transporte de Cuenca, EMOV EP.

Fecha de la entrevista: 28 de mayo de 2018.

Temas de las entrevistas

e Organigrama de la Empresa EMOV EP

PREGUNTAS -

Organigrama de la empresa

RESPUESTAS

Describa el organigrama de la EMOV
EP

El organigrama de la EMOV EP, tenemos la entidad
reguladora digamos, la principal cabeza de la EMOV
es el Directorio mismo que estad conformado como
presidente el sefior Alcalde de Cuenca y lo
conforman  algunas otras  personas  como:
representantes del sector de las camaras ya sean de
comercio de construccion, concejales y directivos
que tengan que ver con movilidad, en este caso el
Director de la Direccion Municipal de Transito, eso
en el director; luego el gerente general dentro de la

Gerencia General.

Existen tres gerencias especificas que son: la
Gerencia Tecnica de Movilidad. La Gerencia de
Transporte Terrestre y Transito y la Gerencia de

Control de Transito y Transporte.

De igual manera, a parte de las gerencias, existen Sub

gerencias digamos que son un apoyo a la Gerencia
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General, tenemos la sub Gerencia de Asesoria
Juridica, Sub Gerencia Financiera, Sub Gerencia
Administrativa, Sub Gerencia de TICS que es de
Sistemas, Sub Gerencia de Talento Humano, Sub
Gerencia de Comunicacién y como asesores a la Sub
Gerencia General la Sub gerencia de comunicacién
que el mismo conformado como son: Sub Gerente de
Comunicacion, un asistente administrativo, tenemos
una persona de disefio grafico, una persona que
maneja logistica, una persona que maneja redes
sociales 'y una persona que maneja la

comercializacion de espacios publicitarios.

La comunicacién al ser una sub gerencia estd
directamente vinculada o es un area asistente de
Gerencia General y es un apoyo a las diferentes areas
en cuanto a comunicacion, por ejemplo: ningun
mensaje, pieza grafica y pieza comunicacional sale
sin la aprobacion del &rea de comunicacion, todo
coordinamos con el Gerente para emitir cualquier
tipo de comunicado, mensaje, video, pieza grafica o
campafa comunicacional es directamente con la

coordinacion del gerente general.

Fuente: Fuente especificada no valida.
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Anexo 2. Descripcion de la Subgerencia de Comunicacion

Entrevista a profundidad

Subgerente del Departamento de Comunicacién

Lcda. Daniela Vasquez Duran

Lugar: Empresa Publica de Movilidad, Tréansito y Transporte de Cuenca, EMOV EP.

Fecha de la entrevista: 19 de julio 2018

e Descripcion de la Subgerencia de Comunicacion

PREGUNTAS - Departamento de

comunicacion

RESPUESTAS

Describa la Subgerencia de

Comunicacion

La comunicacion entre las diferentes

instituciones  que  conforman el

Municipio, ¢Cémo se la ejecuta?

En la Subgerencia de Comunicacion existen 6
personas dentro del departamento. Que son la
Gerente es quien coordina el departamento, da las
debidas del
aprobaciones de toda la parte comunicacional,

lineaciones departamento y las
conjuntamente trabaja una persona que es como
asistente de la Sub gerente que le ayuda con todo el
tema operativo y tramitologia interna, un disefiador
grafico quien se encarga de la imagen de la
institucion, trabaja tambien una persona para redes
sociales especialmente Twitter y la repuesta a la

ciudadania por correo electrénico.

La comunicacion entre los departamentos de
comunicacion de la corporacion del Municipio es
permanente, todos nos regimos a los diferentes
lineamientos dados por la direccion de
comunicacion y por supuesto dados por el sefior

Alcalde, todo el tiempo estamos en reuniones y
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¢ Cuales son los canales que ustedes

usan para comunicarse?

¢Cémo departamento de comunicacion,
ustedes dan asesoria al sefior Gerente

General?

¢Como es la relacion que tiene la

empresa con los medios de

comunicacion de la ciudad?

¢La Subgerencia de comunicacion

trabaja en conjunto con otras areas de la

comunicacion permanente.

Los principales canales que tenemos son

tradicionales. En primer lugar estd el correo
institucional por ahi se informa todo con mayor
brevedad, de igual manera se utilizan carteleras y se
usa la comunicacion de forma personal, es decir los

jefes son quienes informan a sus trabajadores.

La asesoria es fundamental directamente al Gerente
General en cuanto a imagen, a respuestas a las
diferentes problematicas, inconveniente o rumores
de la entonces reunimos

empresa, nos

conjuntamente con el sefior Gerente 'y
conjuntamente con el determinamos los mensajes
gue como institucién se transmite.

También nos encargamos de establecer las lineas
discursivas y el acompafamiento al jefe o al vocero
que sea ese momento para discutir de las diferentes

tematicas con los medios de comunicacion.

De igual manera nosotros nos encargamos en
realizar el contacto permanente con los medios de
comunicacion ya sea en radio, television, y prensa
escrita, ademas de realizar todo en cuanto a
relaciones publicas, ahora que estamos en la era
digital es sumamente importante reforzar las
acciones comunicativas por medio de plataformas

digitales como: Pagina Web, Facebook y Twitter.

Se trabaja conjuntamente con el area de seguridad y

educacion vial y movilidad no motorizada con ellos
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empresa?

¢ Cuénta apertura tiene para relacionarse

con las instituciones educativas?

se desarrollan campafias y activaciones que realice
la empresa, que son un complemento bastante
importante para nosotros como departamento de

comunicacion.

La apertura es del 100%, nosotros todo el tiempo
estamos las instituciones educativas publicas y
privadas, sin embargo estamos en contacto
permanente con las instituciones publicas, pero
también se da apoyo en temas de seguridad vial a

las instituciones privadas.

Fuente: Fuente especificada no valida.
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Anexo 3. Descripcion de los Stakeholders

Entrevista a profundidad

Subgerente del Departamento de Comunicacién

Lcda. Daniela Vasquez Duran

Lugar: Empresa Publica de Movilidad, Tréansito y Transporte de Cuenca, EMOV EP.

Fecha de la entrevista: 19 de julio 2018

PREGUNTAS - Stakeholders

RESPUESTAS

¢Cuales son los Pudblicos internos y
externos de la EMOV EP?

Nosotros mas o0 menos para la emision de
mensajes lo tenemos mas o menos definido asi,
para el publico interno: personal administrativo,
personal y agentes de transito, personal de los
controladores del SERT, y la gente que esta en
matriculacién y RTV entra mas o menos al tema
de los administrativos por qué lo dividimos asi?
Es porque los canales para comunicar a ellos es
distinto; porque es personal que ve las carteleras,
es personal que tiene un correo electronico, es
personal que labora en planta por ejemplo el
terminal  terrestre en  matriculacion, en

Capulispamba, aqui y demas.

Pero en cambio los agentes de transito y personal
del SERT llegamos de diferentes maneras,
optamos muchas veces que es por el contacto
directo, entre los jefes inmediatos y el personal
operativo, ya que ellos no cuentan con un correo a
la mano sino es a través de radio, del supervisor,

entonces ellos basicamente son nuestros publicos
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internos.

Existe un personal interno, pero no oficial, son las
personas que trabajan en seguridad y limpieza, si
bien son publicos internos, pero no son
contratados por la empresa directamente.

Ahora, los publicos externos podriamos decir que
son la ciudadania en general, también los
conductores privados, las cooperativas de taxis,
los transportistas de buses y de transporte en

general, es decir, la ciudadania.

Por otro lado, los nifios y nifias de instituciones,
también los y las estudiantes de las universidades,
quienes son un publico importante con quienes se
trabaja constantemente con temas de educacion y

prevencion vial.

Fuente: Fuente especificada no valida.
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Anexo 4. Accion Comunicativa

Entrevista a profundidad

Subgerente del Departamento de Comunicacién

Lcda. Daniela Vasquez Duran

Lugar: Empresa Publica de Movilidad, Tréansito y Transporte de Cuenca, EMOV EP.

Fecha de la entrevista: 2 de abril 2018

e Accién comunicativa

Preguntas: Comunicacion interna

RESPUESTAS

¢ Como realizan la comunicacion
interna dentro de las oficinas y los

puntos de informacién?

¢ Cuéles son los canales
comunicacionales que mantienen

informado a sus trabajadores?

En cuanto a comunicacion interna de la EMOV no
hay una éarea encargada de comunicacion interna, es
decir, no hay una persona especifica para la
realizacion de comunicacion interna en cuanto a esas
actividades que las realizamos, mas bien se trabaja
conjuntamente con Talento Humano y la Subgerencia
de Comunicacion y lo que se trata de hacer es
mantener al puablico interno informado de los
proyectos que nosotros ejecutamos y tratar de que
ellos sean los primeros de sumarse a nuestras
actividades comunicacionales externas como las

campanias etc.

Los principales canales que tenemos son
tradicionales. En primer lugar estd el correo
institucional, por ahi se informa todo con mayor
brevedad, de igual manera se utilizan carteleras y se
usa la comunicacion de forma personal, es decir los

jefes son quienes informan a sus trabajadores.

La EMOV es una empresa que ha crecido muchisimo

80




¢De qué manera la empresa se
comunicacion con sus publicos

externos?

estamos con casi 750 empleados entre agentes de
transito, controladores del SERT, personal
administrativo, personal de la terminal terrestre,
entonces se nos ha vuelto bastante complejo el poder
Ilegar especialmente a quienes pasan en las calles, ya
que cumplen su funcién en las vias y no tienen un
correo institucional a mano entonces la comunicacion

es de manera personal con sus jefes.

Al tener un publico tan amplio, el canal més éptimo
ha sido utilizar campafias comunicacionales masivas

con actividades dirigidas a cada publico.

Por otro lado, la empresa se ha enfocado en utilizar
medios digitales como son las redes sociales, y
actualmente hemos apostado por un plan de pautaje

para comunicados, videos y camparias importantes.

Una manera muy efectiva de llegar a los publicos
externos ha sido viralizando videos y material grafico
creativo a través de WhatsApp, Facebook y Twitter.
Por lo que la publicidad de la empresa no solo se ha

centrado Unicamente en la prensa, radio o television.

También una forma efectiva de tener respuesta de
todas las acciones de la empresa es a través de

Twitter.

Haber, en cuanto a relaciones publicas realmente
tenemos una actividad bastante fuerte con los
medios, esa es la ventaja de ser una empresa publica,
entonces nuestro contacto con los medios es

permanente, sin embargo, todo el tiempo nosotros
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enviamos boletines de prensa, y armamos temas
importantes de la semana, mandamos a los medios,
nosotros hacemos fisicamente todos los dias el
analisis de las noticias en medios y hemos tratado de
realmente tener una buena relacion con los
periodistas de siempre darles respuesta, para nosotros

eso es fundamental.

Comunicacionalmente hemos tenido resultados
bastante positivos, los cuales se han podido medir a
través de estadisticas y el nivel de conocimiento que
tienen nuestras camparias, por ejemplo eso es algo
gue nosotros podemos sondear todo el tiempo con la
ciudadania y con nuestros distintos publicos, hemos
tenido campafias que han sido de mucho impacto
como “Mejor Prevenir”, “Sélo un ratito también estd
prohibido” que son actividades y campafias que de
una u otra forma han llegado a la gente porque
estamos en contacto muy directo con la misma.

La EMOV se ha centrado en mas que ser una
empresa sancionadora que es parte de nuestra labor
lamentablemente, hacer muchisima prevencion,
entonces a parte de las campafias comunicacionales,
se han utilizado espacios donde se muestran mensajes
todo el tiempo de: “no te subas en las veredas”, “ no

29 <6

te estaciones en linea amarilla” “respeta los pasos
peatonales” , que para nosotros ahora es un tema
fundamental y le hemos dado muchisima fuerza,
entonces todo el tiempo estamos hablando sobre
temas de prevencion, “no bebas mientras conduces”,

“no uses el celular”.

Fuente: Fuente especificada no valida.
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Anexo 5. Procesos de comunicacién dentro de la Subgerencia de

Comunicacion

Entrevista a profundidad

Subgerente del Departamento de Comunicacion

Lcda. Daniela VVasquez Duréan

Lugar: Empresa Publica de Movilidad, Transito y Transporte de Cuenca, EMOV EP.

Fecha de la entrevista: 19 de julio de 2018.

e Proceso de comunicacion dentro del Departamento de Comunicacién

PREGUNTAS

Proceso de comunicacion

RESPUESTAS

¢Cual es el proceso de comunicacién

que lleva la empresa EMOV EP?

Nos referimos al proceso de

comunicacion como; emisor,

receptor, mensaje, ruido, canal,

retroalimentacion.

Nosotros como EMOV EP, siendo los emisores, lo
primero es tener bastante definido qué mensaje vamos
a emitir, es decir que es lo que queremos hacer, si es
un mensaje de educacion vial o un mensaje
informativo, buscamos los canales en los que vayamos
a difundir este mensaje, luego pasamos a la parte
grafica y lo adaptamos y posteriormente. Validamos

los mensajes y finalmente, emitimos a la ciudadania.

Es mas 0 menos lo que les explicaba, es decir, nosotros
primero definimos los mensajes que se quieren enviar,
luego lo codificamos y vemos como redactarlo, segun

la manera y al publico al que lo queremos dirigirnos.

Es importante mencionar que afladimos un paso en el
proceso de comunicacion, que es enviarlo por el
sistema grafico y al sistema auditivo, es decir,
ponemos el mensaje en el sistema que queramos

nosotros transformarle.
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Pero dentro de la decodificacién

siempre se da una retroalimentacion

Hablando sobre los canales, dependen de la
informacion por donde debe ser transmitida, es decir si

es por radio, prensa o redes sociales.

Tema del ruido es un poco complejo, ya que muchos
nuestros mensajes son parte del sistema
comunicacional de muchas empresas, ademas
considero que tenemos demasiado ruido siempre, y
esto genera en que nuestros mensajes como EMOV EP
no lleguen a los publicos objetivos, debido a que existe
mucha informacioén y publicidad que recibe a diario la
ciudadania por diferentes canales de comunicacion,
sean estos transmitidos por empresas publicas y

privadas.

Ese es el principal ruido al que no solo la EMOV, sino
las empresas nos enfrentamos, quienes reciben el
mensaje es la ciudadania en general, segun el servicio
y lo que queramos difundir como les comentaba.

El receptor y ya la decodificacion del mensaje es como

lo reciben e interpretan la informacion la ciudadania.

Nosotros basicamente recibimos por pagina web, redes
sociales y la ciudadania que se acerca a las
instalaciones cuando tienen cualquier duda o mas que
nada cuando empiezan a utilizar el servicio surgen
estas consultas y de esta manera solventamos a través
de redes sociales y correo electronico y la respuesta

permanente la ciudadania.

Fuente: Fuente especificada no valida.
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Anexo 6. Matriz de comunicacion por objetivos

Entrevista a profundidad

Subgerente del Departamento de Comunicacién

Lcda. Daniela Vasquez Duran

Lugar: Empresa Publica de Movilidad, Tréansito y Transporte de Cuenca, EMOV EP.

Fecha de la entrevista: 19 de septiembre de 2018

e Matriz de comunicacion por objetivos (junio- diciembre 2019)

PREGUNTAS

RESPUESTAS

Como les comentaba nosotros en las ultimas
campafas que estamos haciendo y estamos
por lanzar una que se llama “Vale la pena”
con respecto a la tarifa del transporte publico
entonces dentro de este material queremos
destacar los beneficios que tienen las personas
de atenci6on prioritaria como: adultos

mayores, estudiantes, personas embarazadas.

Cuando son campafas generales y segun la
teméatica que estemos lanzando las piezas
comunicacionales a utilizar son distintas, pero
cabe recalcar que es bastante complicado el
poder dar indicadores dirigidos a las personas
que tienen discapacidad, sin embargo, no
dejamos de lado que estas tematicas son
sumamente importantes. Por ejemplo, en este
cuento estamos utilizando graficas que sean
alusivas a la discapacidad y al respeto al
adulto mayor, con la intencion de que se
incluya de manera efectiva siempre y cuando

sea posible.
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De acuerdo a la campaia de mejor
prevenir, ;cudl fue el objetivo de esa

campana?

Por ejemplo, ¢Cudles eran esos publicos

objetivos?

¢ Cuales son los medios que utilizaron?

¢Pero dentro de esta camparfia no se tomd
como atencion prioritaria a las personas

con discapacidad?

Bueno el objetivo de esa campafia era dar
mensajes permanentes de educacion 'y
seguridad vial a la poblacion cuencana,
especialmente enfocandonos en temas de
estado de embriaguez, el uso de casco, asi
como también el exceso de velocidad,
mediante mensajes orientados a los distintos

publicos.

En esta campafia nos centramos en las
personas que tienen mayor, indice de
accidentabilidad es decir a jovenes entre 20 y
36 afos, los mensajes eran bastante generales
ya que nos dirigiamos a los conductores,
ademas se realizaron varias estrategias de
prevencion y seguridad vial dirigidos a nifios
y adolescentes, lo cual resultd ser una
campafa amplia que fue dirigida a los

distintos publicos.

Se utilizaron varias herramientas de
publicidad para las campafias como:
publicidad exterior, medios masivos, también
estuvimos en la prensa, radio, material
impreso, realizamos activaciones
directamente con la ciudadania y los distintos
publicos en las diferentes vias de la ciudad,
también estuvimos en bares, discotecas y
activaciones mediante las diferentes redes

sociales.
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¢Por ejemplo, esta campafia Cuencanos

mas humanos trata sobre la inclusion?

¢Qué campafas se pueden adaptar para

las personas con discapacidad?

¢Dentro de las politicas planteadas en la
pagina web de la empresa, dice que
siempre tendran una ventanilla en los
lugares de atencion al publico al servicio

al cliente, la tienen, cuentan con ello?

¢El personal de la EMOV esta capacitado

Esta campafia no fue dirigida a las personas
con discapacidad, sin embargo, tocamos
tematicas generales las mismas que fueron
emitidas por mensajes a toda la ciudadania.

No, de hecho, esta campafia trata sobre el
respeto a los servidores publicos como
agentes de transito y servidores del SERT, se
trata de demostrar el respeto de doble via que
debe existir entre la ciudadania y los
servidores publicos y los agentes de transito.
Esta campafia lo sacamos en noviembre del
afio anterior y realmente es un poco mas para
dar mensajes de conciliacion y bajar un poco
el tema de agresiones que se dan a nuestro

personal por parte de la ciudadania.

Dentro del cuento que se elabor6, tratamos de
tocar el tema de inclusion en cuanto a la
grafica y material general alusivo a la
discapacidad, pero cabe recalcar que no
tenemos mensajes dirigidos especificamente a

las personas con discapacidad.

La empresa lo estd implementando, cabe
recalcar que la EMOV EP no cuenta con
muchas ventanillas que se dediquen a la
atencion al cliente, sino mas bien en nuestra
ventanilla de recaudacién obviamente se da
prioridad a las personas con cualquier tipo de
discapacidad, pero no existe ninguna
ventanilla que se exclusiva para ellos, sino
mas bien se da un trato especial a la persona

gue ingresa.
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para recibir a las personas con

discapacidad?

¢Como parte de la corporacion
municipal, ustedes si destinan puestos de

trabajo para personas con discapacidad?

¢En cuanto a las activaciones o camparias
de publicidad, se han trabajado con
personas que tienen algin tipo de

discapacidad?

En el dltimo afio la EMOV ha impartido
capacitaciones de manera permanente al
personal justamente para personas 0 grupos
de atencion prioritaria, es por ello que
nosotros no contamos con personal especifico
que reciba las personas que tienen
discapacidad.

Por otro lado, la empresa en el dltimo afio
realiza capacitaciones a transportistas como
son de taxi y buses urbanos; se realizan
actividades muy interesantes en las que ellos
experimentan lo que una persona ya sea no
vidente 0 una persona con discapacidad no

auditiva vive y siente.

Es importante que se perciban las limitaciones

que tienen las personas con atencion
prioritaria y asi nosotros también como
EMOV poder incentivar que se les brinde un
mejor servicio a estas personas.

Claro que si, nosotros tenemos varias
personas que tienen ciertas discapacidades y
por supuesto tienen los mismos derechos y
son funcionarios que laboran dia a dia en la

institucion.

De hecho, son varios miércoles de buenas

practicas de movilidad que llevamos
realizandolos con personas de discapacidades
distintas, con adultos mayores y nifios de edad

escolar y adolescentes de colegios.
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De acuerdo a la sefalizacion y al
cumplimiento de las politicas de la
institucion, m&s o menos como es la
estructura de la sefalizacion para las

personas gue tienen discapacidad.

¢Han pensado en hacer la pagina web

mucho mas inclusiva?

Sin embargo, se ha incluido a adultos
mayores en el tema de buenas practicas de
movilidad

Ademas, se realizé un simulacro en donde era
un atropello a una persona con silla de ruedas
lo cual fue muy importante ya que llamo la
atencion hacia la ciudadania que se
encontraba ese momento, realmente estamos
trabajando con fuerza el tema de la

discapacidad y la inclusion.

Realmente en cuanto a la sefializacion si esta
disefiado para personas “normo tipicas” pero
para personas no videntes, no existe una
sefializacion especificamente disefiada para
ellos, sin embargo, una persona con
discapacidad motriz, si pudiera entender la
sefialética, pero para otros tipos de
discapacidad como los No videntes, no existe

algo especifico.

Me parece que, hasta diciembre de este afio,
las paginas web de hecho tienen que regirse
ya a un sistema inclusivo, tiene algunos
requisitos, por ejemplo, para las personas no
videntes se utiliza otros colores, en donde se
emplea un botdn para que se haga de colores
distintos, me parece que de blanco y negro
para que se resalten algunas cosas, hay
también si una personas con discapacidad
sensorial, le van guiando a que servicio €l
quiere por medio de un boton. Se trabaja

conjuntamente con el &rea de sistemas e
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¢Incluyen a las personas de grupos

prioritarios?

informatica y de comunicacion con disefio
grafico, estamos nosotros planteando una
nueva pagina web, en los proximos uno o dos

meses Yy ya con este nuevo sistema inclusivo.

Nosotros trabajamos con instituciones o
fundaciones, por ejemplo, ahora hicimos un
par de proyectos con el IPCA, el cual entro a
concurso y participd con un video de buenas
practicas de movilidad y quedaron en tercer
puesto, ha salido a uno o dos miércoles de
buenas practicas de movilidad que han
participado y también en cuenta para que sean

participes en los eventos de la empresa.

La estrategia utilizada es la comunicacion
masiva, sin quererlo hacer para fines
comunicacionales, sino mas bien se realizé
una cobertura normal en redes sociales,
prensa y radio eh siempre siendo los mismos

canales de comunicacion.

Fuente: Fuente especificada no valida.
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Anexo 7. Manual de medios de comunicacion y discapacidad

ANALISIS DE FORMA

OBSERVACIONES

INDICE

DISENO Simple
FORMATO A4 - digital
GRAFICA Contiene graficos
NUMERO DE PAGINAS 76, extenso
TIPOGRAFIA Arial

TAMARNO DE LETRA 12 pts
CROMATICA FULL COLOR
TITULOS 9 titulos
SUBTITULOS 33 subtemas

Este manual contiene indice el cual consta de 9 temas generales y de 33 subtemas
correspondientes a cada unidad.

PRESENTACION

Dentro de este manual se pretende profundizar sobre temas de la discapacidad y los
derechos que tienen las personas que tienen algun tipo de deficiencia, por lo tanto, la
sociedad Paraguaya ha visto necesario que sea desde el &ambito de la comunicacion que se
generen cambios y que sean los comunicadores quienes, tengan una educacion adecuada y
a su vez puedan manejar un buen lenguaje al referirse a este grupo vulnerable,
especialmente cuando estos accedan a cualquier tipo de informacion.
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INTRODUCCION

En su introduccidn se hace una critica constructiva, en la que el manual busca que por
parte de los comunicadores exista un mejor trato e interés por querer hacer un buen trabajo
periodistico y que a su vez se preocupen por las personas que tienen discapacidad.

HISTORIA GENERAL DE
DISCAPACIDAD

Las personas con discapacidad en la antigiedad durante el sigo 19 y finales de 1940, estas
personas eran consideradas como invalidas o socialmente inutiles, por lo tanto, eran
desplazadas de la sociedad.

HISTORIA DE LA DISCAPACIDAD

En Paraguay en el afio de 1990, se pide que las personas profesionales de diferentes areas,
creen un pais de inclusion para todos los seres humanos, el 14 de diciembre fue firmada la
resolucion 45/91 de las Organizacion de las Naciones Unidas, el cual pidié un cambio y
de esta manera se erradique la discriminacion a las personas con discapacidad.

DISCAPACIDAD EN PARAGUAY

Actualmente en Paraguay no existe una reforma y tampoco un porcentaje exacto de
cuantos casos de discapacidad existen en este pais. Ademas dentro de su constitucion, si
establecen leyes, derechos y privilegios para las personas con discapacidad y su insercion
laboral y educacidn, basandose en las leyes Universales como son la Organizacion
Mundial de la Salud y las Organizacion de las Naciones Unidas.

TERMINOLOGIA

El lenguaje muchas de las veces es desapercibido por la sociedad y también por los
comunicadores, ya que al momento de armar la noticia o cualquier tipo de informacion no
se utiliza un lenguaje adecuado o los términos correctos para referirse hacia este pequefio
grupo de la sociedad.
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ETICA DE LA DIVERSIDAD

Esto se refiere a la ética que tiene cada persona en cuanto a la inclusion y a la diversidad
de las personas, ya sean estas de género, capacidades o discapacidades especiales; por lo
tanto esto se refiere a la aceptacion que tiene una sociedad con respecto a estos temas,
valoréndolos por lo que son, 0 sea humanos.

ACCESIBILIDAD E INCLUSION

La accesibilidad y la inclusion son términos parecidos, ya que entre ambos se busca la
insercion y aceptacion de las personas discapacitadas; quiere decir que este grupo necesita
tener comodidades en cuanto a infraestructura, una correcta comunicacion, metodologias
en educacion y el uso de diferentes utensilios para poder desarrollarse dentro de una
sociedad.

CONSTRUCCION DE LA NOTICIA

Los periodistas 0 comunicadores, por mas que se esfuercen en realizar una buena y
adecuada editorial, no se sienten seguros de que el lenguaje utilizado sea el correcto para
referirse a uno u otro tema, por ende, no existe una terminologia o referencias las cuales
les permitan tener un enfoque mas amplio y de esta manera tratar sobre temas de
discapacidad. Por lo tanto, el tema de inclusion y discapacidad es una lucha para los
derechos humanos con la intencién de dignificar toda la diversidad humana. Se
recomienda que el uso del lenguaje sea el indicado segun el contexto de la noticia, es por
esta razon que las personas que trabajan en comunicacion sea un aporte para transformar la
mentalidad de la sociedad y el trato que dan a una persona con discapacidad.
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RECOMENDACIONES PARA
PROFESIONALES DE COMUNICACION

1. Dar la cobertura adecuada a temas de discapacidad. 2. Adaptar a la discapacidad como
una caracteristica de las personas. 3. Eliminar los prejuicios y estereotipos que tienen hacia
la discapacidad. 4. Brindar una correcta y adecuada comunicacion para las personas que
tienen discapacidad y los demas lectores u oyentes.

SUGERENCIAS PARA LAS NOTAS

1. Conocer los aspectos socio-econdémicos, étnicos y religiosos de las personas
discapacitadas. 2. EI comunicador deberia de interesarse por tocar temas a profundidad
sobre los discapacitados. 3. Crear espacios de dialogo, informacién y educacion para este
sector vulnerable. 4. Realizar debates sobre una comunicacion y educacion que sea
inclusiva en todos los aspectos (infraestructura e informacion, etc.) 5. Hacer participes de
publicidad y notas periodisticas a las personas discapacidad.

(Agencia Global de Noticias, 2010)
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Anexo 8. Guia para una comunicacion incluyente

ANALISIS DE FORMA

OBSERVACIONES

DISENO Simple
FORMATO A5- digital
GRAFICA Contiene graficos
PAGINAS 22 péginas
TIPOGRAFIA Calibri
TAMARNO DE LETRA 12 pts.
CROMATICA FULL COLOR
TITULOS 10 titulos
SUBTITULOS 27 subtitulos

ANALISIS DE FONDO

OBSERVACIONES

INDICE

Este manual consta de 10 titulos y de 15 subtemas correspondientes a cada unidad.

INTRODUCCION

Esta guia tiene como objetivo desarrollar pautas con un lenguaje correcto para que
comunicadoras y comunicadores, puedan ejercer la comunicaciéon de manera inclusiva y
que a su vez puedan dirigirse a personas que tienen algun tipo de discapacidad y que los
mismos al momento de recibir informacion sea entendible y con respeto hacia este grupo
de personas.

VISIONES SOBRE LA DISCAPACIDAD

Una persona con discapacidad debe ser tratada como lo que es, " una persona”, la misma
que tiene derechos y deberes dentro de una sociedad. La discapacidad no debe ser
motivo para excluir a las personas.
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TERMINOLOGIA CORRECTAE
INCORRECTA

En este apartado lo que se sugiere es que se visibilice a las personas y que se utilicen
términos de respeto y consideracion hacia este grupo de personas, ademas de tener la
debida reflexion para referirse hacia ellos.

LEYES GENERALES Y DERECHOS
UNIVERSALES

En el 2006 se cred una reforma en las Naciones Unidas, el cual aprob6 una ley para que
las personas con discapacidad sean tratadas como personas y a su vez puedan ejercer sus
derechos y obligaciones como cualquier persona de la sociedad. La Convenciéon de los
Derechos de las Personas con Discapacidad contempla que todas las personas con
discapacidad deben ser tratadas con respeto, ademas de que deben ser incluidas en
cuanto a educacion, trabajo y salud.

COMUNICACION INCLUYENTE

En este apartado nos sugieren tres pautas: 1. No levantar barreras sociales, sino mas bien
ayudar a que las personas con discapacidad tengan igualdad de condiciones. 2. Aceptar
que se tiene discapacidad, pero como comunicadores, lo que deberiamos hacer es
potenciar las habilidades que estas personas tengan. 3. propone que el comunicador se
centre mas en lo que una persona puede hacer, mas no es su discapacidad y se los debe
mirar como personas Y seres humanos integrales que tienen inteligencia, organizacion,
creatividad y expresiones para la construccion de una sociedad.

LENGUAJE

El lenguaje que se deberia utilizar para referirse a las personas con discapacidad deberia
ser con respeto y referirse como humanos y personas que forman parte de nuestra
sociedad como ejemplo citamos los siguientes: El nifio discapacitado se cay6 a una
alcantarilla. (INCORRECTA) Pedro, un nifio de 7 afios con discapacidad fisica cayo en
una alcantarilla (CORRECTA). Lo que pretende este apartado es que los comunicadores
utilicen un lenguaje correcto y sin ningdn tipo de discriminacion.
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REGLAS DE ORO PARA
CONSTRCCION DEL MENSAJE

La funcidn de un comunicador es brindar una informacion clara, entendible, concisa y
que sea de facil entendimiento para el receptor. Evitando muletillas, un lenguaje
excluyente y no sexista, evitar repeticiones de contenido y utilizar verbos presente.
Ademas de evitar el sensacionalismo en las noticias, hacer un discurso periodistico mas
humano sin agredir 0 minimizar a las personas que tienen discapacidad, un comunicador
también debe de presentar cosas positivas y ayudar a impulsar a este tipo de personas,
para informar se debe estar capacitado y empaparse mas sobre temas referentes a la
discapacidad.

CRITERIOS PARA EL MANEJO DE
IMAGENES EN LOS MEDIOS

Evitar el uso de imagenes fuertes, evitar imagenes de instituciones, en el caso que sean
menores de edad tapar sus 0jos y guardar su confidencialidad, respetar los derechos de
los nifios. En el caso de las personas con discapacidad lo recomendable es potenciar sus
logros, mostrarlos alegres, con esperanza y sobre todo exponerlos pero como personas
con dignidad.

REFLEXIONES FINALES

El tema de generar una buena comunicacion para personas con discapacidad, es que
realicemos cambios en la sociedad y hacer que los empiecen a tratar como una persona y
un ser humano que también siente y que a su vez tengan la misma atencion. También lo
indicado seria crear informacion adecuada en temas de discapacidad que sea de mucha
utilidad para personas discapacitadas y sus familiares.
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N/

Solo hay una discapaadad,
todos son iguales.

NO. Bxisten diversos tipos de discapacdad, con una
sola denominacion generica. 5in embargo, cada uno
de ellos debe ser comprendido de forma particular,
especificando sus reguerimientos, para cubrir son
efidencia las demandas en los diferentes entornos
donde se desarrolla la persona con discapacidad y
contribuir al mejoramiento de sus condiciones de vida.

Hay que darles limosnas. Las
personas con discapacidad
son objeto de la caridad del
resto de la sodedad.

NO. Debemos parantizar el cumplimiento de sus
derechos y de sus deberes y que la sociedad los
reconozca como sujetos de derechos, con igualdad de
oportunidades.

Hay que internarlos en una
institucion especalizada

NO. Lo que debemos hacer es crear las condiciones

para gue construyan un proyecto de vida accesible y
autdnomo, en el marco de una sociedad incluyente.

Son incapaces, no pueden.

MNO. 5 pueden. Tienen dificultades especificas gue no
les permiten realizar con agilidad determinadas
actividades de la wvida diaria, de acuerdo a su

discapacidad. Pueden, pero de diferentes maneras y
contando con apoyos y/o ayudas técnicas adecuadas.

Es un problema individual

NO. Es un reto colectivo gue implica la aceptadcion de
la diversidad vy la peneracion de un entormno amigable

para equiparar las oportunidades.

Son una carga para la familia
y para la socedad.

%

NO. Cualquier ser humano sin oportunidades, tenga o
no discapacadad, constituye una carga. 5i la persona
tiene  oportunidades puede  desarrollar sus
capacidades, su autonomia e independencia para vivir

kY
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g

Discapacitados, personas especiales,
capacidades diferentes o especiales,
invadlidos, minusvalidos, tullidos, rengos,
sordomudos, paraliticos, lisiados, patojos,
enfermitos, pobrecitos, PCD

PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Grupos o sectores vulnerables

GRUPOS DE ATENCION PRIORITARIA

Retrasado, debil mental, mongolicos,
discapacitados mentales, inocentes,
retardados, subnormales, mordn, imbédil,
idiota, shunshu, cretino.

PERSONA CON DISCAPACIDAD
INTELECTUAL

Personas normales y personas anormales

PERSONAS CON DISCAPACIDAD Y
PERSONAS 5IN DISCAPACIDAD.

Sordomudo, mudito

PERSONAS CON DISCAPACIDAD AUDITIVA
O PERSONA SORDA

Defecto de nacimiento DISCAPACIDAD CONGENITA
Mutilado, muco, cortadito, mocho PERSONA CON AMPUTACION
{AMPUTADO)

Eiegu, tuerto, cegetas, no vidente.

PERSONA CON DISCAPACIDAD VISUAL

Patojo, paralitico, tullido, etc.

PERSONA CON DISCAPACIDAD FISICA

(CIESPAL, 2011)
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Anexo 9. Manual de buenas practicas para el trato y atencion al publico de personas con discapacidad

ANALISIS DE FORMA

OBSERVACIONES

DISENO Simple
FORMATO A4 - digital
GRAFICA Tiene graficos que aluden a la discapacidad de todo tipo
PAGINAS 43, extenso
TIPOGRAFIA Calibri
TAMANO DE LETRA 12 pts.
CROMATICA FULL COLOR
TiTULOS 5 titulos
SUBTITULOS 17 subtitulos
ANALISIS DE FONDO OBSERVACIONES
INDICE El indice de este manual consta con 5 temas generales y 17 subtemas que

corresponden a cada uno

PRESENTACION

Este material educativo constituye un aporte fundamental para seguir
avanzando en la construccion colectiva de un Uruguay mas justo e
inclusivo. EI manual es como uno de los puntos basicos para construir esa
sociedad inclusiva que todos sofiamos, especificamente en el caso de la
comunidad sorda. Realizar un tramite en cualquier oficina puede llegar a
ser de una dificultad extrema. Es por eso que las herramientas que
encontraran en el manual pueden llegar a marcar una gran diferencia que
les va a brindar sobre todo independencia.
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INTRODUCCION

El presente pretende ser un material informativo y formativo, dirigido a
personas que se desempefian en tareas de atencién directa al pablico. Este
manual es otra de las formas de concrecion de una linea de trabajo que a
partir de la perspectiva del paradigma de Derechos Humanos y del
Modelo Social de la discapacidad. Este manual esta orientado a personas
que se desempefian en tareas de atencion al pablico tanto en la 6rbita de
organismos publicos como en la 6rbita de instituciones privadas. Su
finalidad es brindar un material actualizado y sistematizado con los
requerimientos esenciales a la hora de establecerse la relacion y la
comunicacion entre personas con y sin discapacidad

ASPECTOS GENERALES DISCAPACIDAD EN
URUGUAY

En este punto se habla sobre los aspectos de la sociedad Uruguaya, donde
se realiz6 un censo para determinar las condiciones de vida de una
persona con discapacidad, también se lleg6 a resultados de una poblacion
con un gran indice de discapacidades y las limitaciones en el entorno.

INCLUSION Y RESPETO A LA DISCAPACIDAD

En este apartado se refiera a los conceptos generales sobre "las buenas
practicas™ que hace referencia "como las relaciones entre las personas
que comparten la vida cotidiana de la sociedad que constituimos” y la
manera en que estas "buenas practicas" se ven reflejadas es en vinculo
social o en el contacto diario con las personas que nos rodean, por esto es
necesario que se establezcan cddigos de participacién que representen a
un colectivo social que respondan a normas sociales basicas como por
ejemplo: la forma de mirarnos, de actuar, de hablar, el tono de voz, los
movimientos, entre otros, llegando asi a un patron de sociabilidad que va
mas alla de ser, sentir y hacer.
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DERECHOS HUMANOS

En este punto del manual se menciona el paradigma de los derechos
humanos, el cual se refiere a que los derechos humanos son la base
esencial de cualquier Estado de derecho y proteccion de todas las
personas. Estos paradigmas son parte de la realidad cotidiana que ejercen
una tarea de orientacion de técnicos, politicos y de la sociedad en general,
quienes tomaran de las ideas, de las sugerencias y representaciones de ese
paradigma lo que les es instrumental para su desarrollo diario. Es por ello
que para acatar este paradigma en el pais, Uruguay, se vuelve un ejemplo
en la participacion efectiva para las personas con discapacidad.

MODELO SOCIAL DISCAPACIDAD

El Modelo Social constituye una mirada y una lectura que hace énfasis en
las capacidades de las personas y no sus diferencias, lo cual es una nueva
forma de entender y actuar en el campo de la discapacidad. Se trata de re-
situar a cada persona en su singularidad.

CONCEPTOS CLAVES

En general, las palabras y/o terminologias que se usan en el diario vivir
constituyen a cada sociedad, ya que se va construyendo e incorporando en
el lenguaje compartido por ese colectivo social. Pero para poder hablar
sobre la discapacidad es necesario incorporar vocablos que sean los
correctos al momento de referirnos al tema, y para entender estas
terminologias lo principal es que hay que saber que la discapacidad
significa limitaciones o barreras de actitud y del entorno que evitan la
participacion plena de cada persona en igualdad de condiciones.

LENGUA'Y LENGUAJE

En este apartado del manual menciona las leyes que reconocen el acceso
a la informacién y de comunicacién, el tipo de lenguaje que se manifiesta
para las personas sordas, donde se establece que el lenguaje por sefias es
natural y corresponde a esta comunidad.
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DISENO UNIVERSAL

El reconocimiento de la existencia de distintas formas de funcionar, de la
diversidad funcional, conlleva al desarrollo de disefios universales de
diferente indole, que reconozcan esa diversidad, donde se manifiesta en
todos los recursos necesarios para cubrir las necesidades de las personas
para su pleno desarrollo personal y social.

DISENO Y ACCESIBILIDAD

En este punto se habla sobre diversidad funcional- disefio universal -
accesibilidad universal y se considera como un pilar basico de acciones
para desarrollarse en un marco de trabajo anti-discriminatorio. La
accesibilidad universal se rige por los siguientes puntos: 1. Adecuacion
funcional: son acciones orientadas a mejorar la distribucion y optimizar
el uso de espacios y artefactos. 2. Ajustes razonables: son las
modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas para garantizar a
las personas con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de
condiciones con los demas. 3. Sistemas de apoyo: se vincula
especialmente a los mecanismos necesarios para salvaguardar a las
personas que por situacion de discapacidad deben tomar decisiones y
asumir responsabilidades con vinculacion e implicacion juridica.

TIPOS DE DISCAPACIDAD

En esta seccion se menciona a los tipos de discapacidad como situaciones
de discapacidad con cualquier indole, es decir, situaciones de
discapacidad de indole motriz, indole sensorial, indole intelectual,
indole psiquica o mental, indole “miiltiple” que responden a
limitaciones de diferente indole (motriz, sensorial, cognitiva, psiquica).
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TERMINOLOGIA GENERAL

El término consensuado es “personas con discapacidad", trata de dar
cuenta de que los derechos estan dirigidos a las personas como sujetos y
no a su condicion o caracteristica. Mientras que, otras terminologias
quedan obsoletas como por ejemplo: “discapacitado”, “disminuido”,
“invalido”, “pobrecito”, “minusvalido”, “impedido”. Asimismo, también

9 6

se exhorta evitar el uso de términos como: “valiente”, “valeroso”,

2 ¢

“héroe”, “virtuoso”, “capacidad diferente”.
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SITUACIONES DE DISCAPACIDAD DE INDOLE MOTRIZ: En |a atencion al publi-

oo, contribuimos a reducir |a situacion de discapacidad motriz manteniendo el
siguiente trato v 1as siguientes practicas:

COMO NO REFERIRNOS

COMO SI REFERIRNOS

PARALITICO
LISIADO
DEFORME
POSTRADO

PERSONA CON
DISCAPACIDAD
MOTRIZ

SITUACIONES DE DISCAPACIDAD DE INDOLE SENSORIAL: & |2 hora de aten-
der al piblico en situacidn de discapacidad de indole sensorial, contribuimos a
reducir tal situacidn atendiendo a los siguientes aspectos:

COMO NO REFERIRNOS COMO SI REFERIRNOS
SORDOMUDO PERSONA SORDA -

MUDO SU LENGUA ES LA LENGUA
LENGUAJE DE SENAS oE seflas

COMO NO REFERIRNOS

COMO S1 REFERIRNOS

CIEGUITO
NOVIDENTE

PERSONA CIEGA

SITUACIONES DE DISCAPACIDAD DE INDOLE INTELECTUAL Y/O

DIFICULTADES EN LA COMPRENSION™:

SITUACIONES DE DISCAPACIDAD DE INDOLE PSIQUICA O MENTAL® :

COMO NO REFE | NOS

COM 1 EFERIRNOS

COMO NO REFERIRNOS

COMO SI REFERIRNOS

ENFERMITO

DOWN

MONGOLICO
RETARDADD
RETRASADO MENTAL
DEFICIENTE

PERSONA
CON DISCAPACIDAD
INTELECTUAL

BIPOLAR
DELIRANTE
ESOUIZOFRENICO
HISTERICA
ALIENADO
DEMENTE
TRASTORNADO
Loco

PERSONA CON
DISCAPACIDAD MENTAL

PERSOMA CON
SUFRIMIENTO MENTAL

PERSONA CON
PADECIMIENTO MENTAL

PERSONA CON

DISCAPACIDAD PSICOSOCIAL

(MIDES, 2014)
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Anexo 10. Guia de buenas practicas sobre personas con discapacidad para profesionales de la comunicacion

ANALISIS DE FORMA

OBSERVACIONES

DISENO Simple
FORMATO A4, guia de formato digital
GRAFICA contiene simbolos
PAGINAS 63 paginas, extenso
TIPOGRAFIA Arial y Times New Roman
TAMANO DE LETRA 14 pts.
CROMATICA FULL COLOR
TITULOS 12 titulos
SUBTITULOS 14 subtitulos
ANALISIS DE FONDO OBSERVACIONES
INDICE El indice esta compuesto por 12 items y 14 subtemas

PRESENTACION

Esta guia ayudara a orientar a los profesionales de la comunicacién en la manera en
como se deben expresar para la elaboracion de la informacién en los medios de
comunicacion, la misma pretende que se conozca la realidad de las personas con
discapacidad, promoviendo una imagen clara sin prejuicios ni estereotipos. Esta guia
se centra en el lenguaje, ya que el mismo influye en los cambios sociales.
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INTRODUCCION

Es un manual practico que permite el uso agil sobre dudas que se plantean los
profesionales de la realidad que los rodea, su uso ayudard de manera profesional a los
profesionales de la comunicacion al usar términos correctos para evitar la
discriminacién. La guia abarca pautas sobre el tratamiento basico informativo de la
discapacidad en los medios; pautas de recomendacion para redactar informacion;
pautas del buen uso del lenguaje para relatar y escribir sobre los tipos de
discapacidades (fisica, visual, auditiva, intelectual, enfermedad mental, etc.) y por
ultimo, se habla de pautas sobre la accesibilidad de la informacion. Esta guia termina
en una exposicion de terminologia de manera adecuada frente a la inadecuada.

TRATAMIENTO INFORMATIVO DE
DISCAPACIDAD EN MEDIOS

En este apartado del manual se enumeran una serie de consignas sobre la
discapacidad. 1: enfermedad no es sindnimo de discapacidad. 2: la discapacidad es
una condicion. 3: la discapacidad es el resultado de la interaccién con el entorno que
los rodea, es decir las limitaciones del entorno y la comunidad debe adaptarse a ella.
4: el derecho de expresién por si mismo y no depender de nadie

EL MENSAJE

El mensaje al ser redactado tiene que tener ciertas caracteristicas inclusivas como:
informacion accesible, lenguaje sencillo, tono adecuado que evite la conmiseracion,
debe ser un mensaje descriptivo de la realidad, evitar términos de sobreproteccion,
evitar un lenguaje infantilizado, evitar la sobrevaloracion de una persona con
discapacidad, enfatizar en las capacidades y no limitaciones de una persona con
discapacidad, debe informar sobre la accesibilidad en todos los &mbitos que pueda
realizar una persona con discapacidad, el mensaje debe dar énfasis en la persona y no
a los grupos y no usar términos incorrectos como: "autista”, "paranoico/a™ entre otras.
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LENGUA, COMO ESCRIBIR Y HABLAR

Los medios de comunicacion son quienes difunden y construyen el imaginario social
en la forma en la que se habla y se escribe. Por ello, se recomienda introducir
vocablos que ayuden y fomenten a una realidad igualitaria para que las personas con
discapacidad participen y tengan igualdad de oportunidades. Dentro de este punto se
habla sobre los derechos y leyes establecidas por las Naciones Unidad y sobre las
Leyes establecidas en Andalucia, Espafia

TIPOS DE DISCAPACIDAD

Existe una enumeracion sobre los tipos de discapacidades los cuales son: 1.
Discapacidad Fisica y se debe referir en los mensajes como: "persona con

discapacidad motriz o motora”, "persona con discapacidad fisica", "persona con

discapacidad organica" y/o "persona con parélisis cerebral". 2. Discapacidad visual:

se debe decir "persona con ceguera”, "ciego/a”, "persona con discapacidad visual". 3.

Discapacidad auditiva: "persona sorda", "persona con sordera". 4. Discapacidad

intelectual: "personas con sindrome de Down", "personas con discapacidad
intelectual”, "persona con trisinomia 21". 5. Enfermedad mental: la informacion
debera usar términos como: "persona con enfermedad mental”, "persona con
problemas de salud mental”, "persona con discapacidad consecutiva a una
enfermedad mental" y/o "persona con trastorno mental grave". 6. Trastorno del
Espectro Autista, se recomienda escribir o hablar con los siguientes términos:

"personas con autismo", "persona con Trastornos del Espectro del Autismo (TEA)".
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TRATAMIENTO DE LA IMAGEN

Una vez empleado el mensaje adecuado es necesario tener en cuenta la imagen a
publicar, la cual debera ser la més adecuada para describir a una persona con
discapacidad. Como por ejemplo: emplear imagenes que demuestren la vida cotidiana
de una persona con discapacidad: tareas domésticas, de recreamiento, trabajo, las
cuales transmitan visiones positivas. Evitar imagenes melodramitas, de nifios, mostrar
imagenes que demuestren los beneficios del entorno para una persona con
discapacidad, se debera realizar imagines con signos para aquellas personas con
discapacidad auditiva, ajustar la informacion a materiales graficos para personas con
discapacidad intelectual.

ACCESIBILIDAD

Las nuevas tecnologias hacen y permiten la accesibilidad a la informacion de manera
facil y rapida en igualdad de oportunidades, es por eso que se debe superar las
barreras digitales para el uso de las mismas, ya que toda persona tiene derecho a
participar en la sociedad y estar informado y de esta forma para que no se considera a
la accesibilidad a la informacion como una barrera a la comunicacion vy al
conocimiento. En este apartado del manual habla sobre como los medios de
Andalucia deben estar comprometidas a una programacién participativa, como por
ejemplo en el canal sur de la ciudad muestra parrillas de programacién presentada en
lenguaje de signos, subtitulada y audio-descriptiva. Los subtitulados de prensa en la
TV y en la Web debe tener estandares legales que tengan un registro, los audios-
descriptivos se rigen a las normas generales de Espafia. Lectura facil, los materiales
de informacion deberan tener la siguiente siglas para identificar la informacion
accesible "LF". Web accesible: las paginas digitales deberan contar con recursos
para que ayude a la comprobacion si la pagina es accesible o no.
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TERMINOLOGIA

De menara general y de acuerdo a cada discapacidad, se debe aplicar terminologias
que no discriminen y fomenten el buen uso del lenguaje en todas sus formas:

GENERAL

(&

Personas que “tienen”

Personas con discapacidad

Personas con discapacidad

L

“, ”
personas que “sufren”,
"

“padecen”, “estdn afectados o
afectadas”

“minusvalidos” o “minusvali-
das” “impedidos” o impedidas”
“disminuidos” o “disminuidas”

“indtiles”, “incapacitados” o
“incapacitadas”

Discapacitados o discapacitadas

GENERAL

&

“participacion”

persona en situacion
de dependencia

“accesible” (que tiene acceso)

L

“integracion” /"normalizacion”/
“inclusién”

“dependiente”

“asequible”
(que puede conseguirse)
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Sordos o sordas

personas sordas /persona con

personas con discapacidad fisica “cojos” o “cojas”
personas con discapacidad “paraliticos” o “paraliticas” S e G e
organica “invilidos” o “invalidas” auditiva Sordomudos o sordomudas
personas con discapacidad motriz
personas con movilidad reducida
lengua de signos lenguaje de signos
Usuario o usuaria de silla de Postrado o postrada en una silla
ruedas “que va en silla de ruedas” de ruedas
‘Ley de lengua de signos y medios .
de apoyo a la comunicacién oral para vl I
“enanc” o “enana” personas sordas’
“sonotone”

persona de talla baja

persona con acondroplasia
audifono o implante coclear

“defecto de nacimiento”

discapacidad congénita / “disca-
pacidad desde su nacimiento” “defectuosos” o “defectuosas”
personasicieaas Invidentes, mundo de tinieblas
ceguera

personas con ceguera

“paralitico cerebral”
personas con discapacidad visual

persona con paralisis cerebral
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centro de salud mental/centro de
dia/ centro de rehabilitacion

enfermedades mentales
problemas de salud mental

ingreso hospitalario

Descompensacion
de su enfermedad

personas con enfermedad
mental o personas con problemas
de salud mental

persona con esquizofrenia
personas que tiene depresion
persona que tiene esquizofrenia

manicomio / psiquidtricocentro
enfermedades psiquidtricas

reclusién / internamiento
/ encierro

“ataque” “brote”

“enfermo o enferma mental” “trastor-
nade” o "trastornada”, “perturbade” o “per-
turbada” “psicopata”, “demente”, “loco” o
“loca”

Esquizofrénico o esquizofrénica, depre-
sivo o depresiva,
Maniaco o maniaca, anoréxico o anoréxica,
psicético o psicotica,...

persona con autismo
persona con Trastornos del
Espectro del Autismo (TEA)
personas con Trastornos del

Espectro Autista (TEA)

persona con TEA (una vez que se

han explicado las siglas)

personas con enfermedad men-
tal o personas con problemas de
salud mental

persona con esquizofrenia
persona que tiene depresion
persona que tiene esquizofrenia

“autista”

“enfermo o enferma mental”
“trastornado” o “trastornada”
“Perturbado” o “perturbada”
“psicpata” / “demente” /
“loco” o “loca”
Esquizofrénico o esquizofrénica,
depresivo o depresiva,

Maniaco o0 maniaca, anoréxico o
anoréxica, psicdtico o psicotica,...

(Alvarez R. , 2013)
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Anexo 11: Manual de Buenas Practicas Comunicacionales Inclusivas

El Manual de Buenas Practicas Comunicacionales Inclusivas para un
Departamento de Comunicacion se lo puede encontrar como un producto adjunto al
documento de esta tesis debido a que se trabajé con un formato diferente para que

cumpla con los requisitos establecidos para su publicacion
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