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INTRODUCCION

Un departamento de comunicacién institucional es un espacio estratégico dentro de cualquier
organizacién, pues tiene la funcion de generar una buena imagen entre clientes, proveedores y
colaboradores pero ademas de generar una correcta comunicacion dentro de la empresa o
institucion (EAE, 2015). Los departamentos de comunicacion deben promover los valores de la
cultura inclusiva en sus instituciones (Antezana y Linkimer, 2016). Al ser los generadores de toda
la informacion que se difunde interna y externamente, es necesario que sus productos y servicios

respeten, valoren y construyan aperturas hacia la discapacidad.

Un departamento de comunicacidén genera importantes aportes, tales como, manejar la
informacion y crear la mejor estrategia para dar mensajes claros. También es responsable de la
identidad corporativa y de cuidar que los mensajes que se transmitan a nombre de la compafiia se
hagan en funcién de su, mision y vision, asi como del objetivo y la necesidad en cada contexto
que se comunique. Asimismo, debe estandarizar los procesos comunicativos que se generan al
interior de la compafiia, estableciendo canales y procedimientos para que la informacion fluya de
manera correcta y eficaz en cada contexto (EAE, 2015). Sus objetivos también implican definir y
mantener el contacto con los publicos objetivos de la comunicacion asi como analizar, controlar y
medir todo lo relacionado con el aspecto comunicativo de la organizacion; por lo tanto, para que
todo funcione adecuadamente, el area de comunicacion debe depender directamente del 6rgano
de mayor poder funcional dentro de la organizacion y su responsable debe tener acceso a la
participacion en las sesiones de trabajo a partir de donde se originardn los mensajes internos y
externos a emitir (ESAN, 2016).
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Un oOptimo desempefio de esta &rea implica se cumpla una importante funcion interna,
pues permitird una mayor identificacion de los trabajadores con la organizacion y aumentara el
sentido de pertenencia. Por su parte, una pertinente funcion externa implica que se comunique de
forma clara a los clientes potenciales y al publico objetivo aportando credibilidad y positivismo
(EAE, 2015).

Dado que la comunicacién es una de las habilidades mas importantes que tenemos como
seres humanos, debe ser aprovechada en el mundo organizacional (Sanabria, 2015). Se habla
mucho de las formas que deberian considerarse para que exista un buen flujo de comunicacién
dentro la empresa, ya sea desde la direccion a los empleados, entre los empleados y de los
empleados a sus coordinadores (Sanabria, 2015). Una buena comunicacién es clave al momento
de resolver conflictos, para promover la confianza y un buen clima de trabajo, para favorecer el

trabajo en equipo, la empatia, la asertividad, etc. (Sanabria, 2015).

En los Gltimos afios se ha hablado mucho acerca de la comunicacion desde la perspectiva
de género, y desde hace muy poco desde la perspectiva de inclusion. La pregunta en este sentido
es si la comunicacion puede promover la igualdad. A esto se lo conoce como comunicacion
inclusiva y es aquella que busca, tanto en la comunicacion verbal y no verbal que el lenguaje sea
un motor de la igualdad y aporte a la visibilidad de las minorias en el ambito empresarial
(Sanabria, 2015).

Entorno a la discapacidad existen una serie de concepciones peyorativas asi como un trato
discriminatorio, situacion que aun persiste en nuestro medio, pues no se ha puesto la atencion que
merece el tema de inclusién (Milenys, Espinoza y Frias, 2017). Existen varios ejemplos en los
que se puede evidenciar la presencia de un lenguaje discriminatorio de uso frecuente en los
medios de comunicacion. Por ejemplo, el uso de términos inadecuados como “cojito”, “cieguito”,
“tuerto”, “persona que sufre de retraso mental”, “loco”, entre otros (Garcia y Bustos, 2015). A
decir de algunos profesionales de la comunicacion, el uso de términos inadecuados se genera por

desconocimiento o por costumbre.

Adicionalmente, esta el hecho de que los mensajes que transmiten los departamentos de
comunicacion institucional, no necesariamente llegan de forma eficaz a todas las personas que
puedan requerir informacion (ESAN, 2016). Se evidencia entonces la necesidad de abordar el

tema de comunicacion inclusiva a nivel institucional, para que se generen los mecanismos
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adecuados para que esta se presente en los formatos requeridos por personas con distintos tipos
de discapacidad, pero que ademés el mensaje ademas de pertinente considere la diversidad de

este publico y por lo tanto dignifique su condicién (ESAN, 2016).

Algunas de las barreras mas importantes que pueden presentarse para la comunicacion de
estos temas seran aspectos como la herencia social y cultural de las personas involucradas. En el
fondo, existen varios aspectos que no estan descritos especificamente y que son patrones
heredados, lenguaje verbal y no verbal. Debido a esto los encuentros que se den en las
organizaciones pueden ser considerados como actos ceremoniales o rituales en donde puede
existir un “guion preestablecido” y por este motivo se pueden dar situaciones ineficientes como

resultado de dichos encuentros (Dumbrava, 2013).

Ademas de las situaciones previamente mencionadas, entre otras barreras que pueden
presentarse en los departamentos de comunicacién estan relacionadas con la personalidad,
actitudes, nivel de educacion, sistemas de valores y diferentes comportamientos que hacen dificil

mantener un clima de armonia y sin conflicto (Holten y Kliem, 2015).

Un recurso que permite la aplicacion de los principios de inclusion en la generacion de
propuestas son los principios de Accesibilidad Universal, pues permiten que la institucion atienda
y comunique a todos sus usuarios (Alonso, 2017). La accesibilidad busca la eliminacion de todas
las barreras que limitan la plena inclusion de las personas con discapacidad en los diferentes
ambitos de la vida cotidiana (Diaz, 2010; Comes et al., 2007).

Con referencia a la accesibilidad universal los productos comunicacionales deberian tener las

siguientes caracteristicas:

e Deben ser de uso equitativo, es decir, proporcionar las mismas formas de uso para todos,
evitando segregar o estigmatizar a cualquier usuario, agradable para todos y que todos los
usuarios cuenten con las mismas garantias de acceso, privacidad y seguridad (UNC,
2008).

e Deben acomodarse a un amplio rango de preferencias y habilidades individuales. Por
ejemplo, servir tanto a diestros como zurdos, adaptar al ritmo de uso del usuario, facilitar
la precision y la exactitud (UNC, 2008).
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e EIl uso simple e intuitivo debe garantizar que el producto comunicacional sea fécil de
entender sin importar la experiencia, conocimientos, habilidades de lenguaje o nivel de
concentracion del usuario. Eliminando la complejidad innecesaria, siendo consistente con
la intuiciobn y las expectativas del wusuario. Proporcionando informacién y
retroalimentacion eficaces durante y después de la tarea (UNC, 2008).

e La informacion que se transmita debe ser efectiva. Se puede utilizar diferentes medios
para la presentacion, maximizar la legibilidad de la informacion esencial, diferenciar los
elementos de manera que puedan ser descritos por si solos. Proporcionar compatibilidad
con varias técnicas o dispositivos usados por personas con diversos grados de
funcionalidad sensorial (UNC, 2008).

e Se deben minimizar los riesgos y consecuencias adversas de acciones involuntarias o
accidentales ordenando los elementos para minimizar el peligro y los errores, advirtiendo
acerca de los mismos en caso de que existieran (UNC, 2008).

e La informacion debe ser usada de forma comoda y eficiente, minimizando la fatiga,
permitiendo al usuario mantener una posicién neutral de su cuerpo, reduciendo, o
evitando el esfuerzo fisico constante (UNC, 2008).

e El mensaje debe responder a un tamafio y espacio adecuado para el acercamiento, alcance,
manipulaciéon y uso, independientemente del tamafio corporal, postura o movilidad del
usuario. Proporcionar una linea clara de visibilidad hacia los elementos importantes, para
todos los usuarios de pie o sentados. Proporcionar un espacio adecuado para el uso de

apartados de asistencia o personal de ayuda (UNC, 2008).

Los productos comunicacionales deben ser accesibles a las personas con discapacidad y su
mensaje debe respetar a este colectivo considerando su diversidad en términos de equidad
(Alvarez Pérez et al., 2013). Lograr la armonia entre los diferentes niveles de la empresa y entre
los miembros de un mismo nivel, es una tarea que exige la atencion priorizada de la alta
direccion, la cual se alcanza cuando funciona correctamente la comunicacion, estableciendo una
red de informacion de mucha riqueza y participacién que permita disponer de todos los elementos
necesarios para tomar decisiones en el momento oportuno. Es indispensable una comunicacion
eficaz. Sélo a través de ella pueden realizarse el resto de los procesos, pues permite el logro de

metas alcanzables, retadoras y gratificantes (ESAN, 2016).
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METODO

El objetivo del presente trabajo es disefiar una metodologia que permita evaluar los procesos y la
existencia de productos y servicios accesibles para las personas con discapacidad en un
departamento de comunicacion institucional. No se encontraron estudios que permitan evaluar
estas practicas institucionales, por lo que se decididé construir una metodologia propia. Se
realizaron revisiones bibliogréficas en bases de datos (Ebsco, Proquest, Google Académico), para

buscar metodologias y procedimientos que respondan al propdsito de la investigacion.
Se obtuvieron las siguientes metodologias (Véase Tabla 1):

Tabla 1. Revision de metodologias que evalian procesos y productos

METODOLOGIA EN QUE CONSISTE USOS

AUTOR

Diagrama de Pareto — Curva 80% - 20% para organizar Para centrar los esfuerzos en lo
Joseph Juran datos. (Imai, 2005) mas  importante,  diferenciar

problemas vitales de triviales.

Diagrama de Ishikawa — Estudio para localizar las causas Para sugerir varias posibilidades
Kaoru Ishikawa de los problemas (Imai, 2005). gue sean causantes de una

situacion no deseada.

Cuadro de Mando Integral — Modelo de gestion organizacional Como soporte de informacion
Robert Kaplan y David Norton (Kaplan y Norton, 2000). periddica para la direccién de los
procesos de la empresa, con base
en indicadores de los factores

clave de desempefio.

Modelo de Kano — Teoria de desarrollo de productos Para clasificar las preferencias
Noriaki Kano y de satisfaccion del cliente del cliente e 5 categorias de
(Lépez y Galvis, 2016). calidad: atractiva,

unidimensional, requerida,

indiferente, inversa, atributos

basicos.
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Diagramas de Control —
Walter Shewart

Gestion de Riesgos

PDCA -

Edward Deming

Gestion de la Calidad Total —
Edward Deming

FODA -
Humphrey y Weihrich

Metodologia de Sistemas Suaves
— Peter Checkland

Registrar de manera estadistica
los resultados de los procesos
(Schewart, 1986).

A partir de un analisis, generar

una matriz de riesgos para
actuacion dentro de una entidad
(Molano y Arévalo, 2013).

Modelo sistematico para
implementar un ciclo de mejora

continua (Suérez, 2007).

Varias herramientas estadisticas
para graficar el funcionamiento
de un determinado sistema o

proceso (Suérez, 2007).

Matriz donde se analizan las
debilidades, amenazas, fortalezas
y oportunidades de un proyecto
idea (Koo, Yin, et al., 2011).

Se compone de 7 etapas para
definir “qué” es un problema y
resolverlo

expresar  “cémo”

(Checkland y Scholes, 1999).

Para supervisar el desempefio de

los procesos de produccion.

Identifica y evalla riesgos segn

su impacto potencial

Buscar formas de mejorar los

procesos.

facilidad

errores y encontrar maneras de

Identificar con los

mejorar los procesos.

Conocer la viabilidad presente,

futura y establecer estrategias de

desempefio.
Identificar situaciones
problematicas en donde es

importante tomar en cuenta la
subjetividad y el punto de vista

de los involucrados.

Posteriormente se plantearon y analizaron modelos de evaluacion y se desarrollaron

discusiones con un equipo de expertos para determinar los procedimientos mas relevantes para la

consecucion del objetivo planteado.
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RESULTADOS

Se disefid un proceso de tres etapas que se presentan en el Gréfico 1, y que es explicado a

continuacion.

Etapa l Etapa 2 Etapa3

& ) 4 ) 4 N

Identificacion de
actividades reales y

N potenciales que generan Analisis de las recursos
Descripcién de la ;i i
: e productos o servicios desde el enfoque de la
situacion inicial . . :
accesibles para las Accesibilidad Universal.

personas con
discapacidad

| / recurso. | /
Modelo ' Tablero de [ Matriz
conceptual comando comparativa

Gréfico 1. Proceso para evaluar la existencia de productos y servicios accesibles para las personas
con discapacidad en un departamento de comunicacion institucional

1. Descripcidn de la situacion inicial

En esta etapa se pretende identificar todas las actividades que se ejecutan en el departamento a
través de entrevistas y observacion directa. Todas estas actividades se documentan en modelos
conceptuales. Un modelo conceptual es una herramienta que se utiliza para representar
fendmenos o sistemas, centrandose en los elementos méas destacados del mismo y mostrando las
interrelaciones entre ellos (Mondino, 2014). La importancia de un modelo conceptual reside en el
hecho de describir el conjunto de actividades que un sistema debe realizar (Wilson, 1993). Estos
modelos permiten tener una visualizacion ordenada de las actividades y los procesos a los que
estas pertenecen. De este modo, se definen claramente las interrelaciones en las actividades
generadas por los departamentos, los clientes o usuarios del proceso, sus actores, la
transformacion de insumos y sus responsables (Checkland y Scholes, 1999). De este analisis

resulta un listado de actividades del departamento de comunicacion.
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2. Identificacion de actividades reales y potenciales que generan productos o0 servicios

accesibles para las personas con discapacidad

En esta segunda etapa se busca analizar las actividades desde dos cuestionamientos: 1. ¢Esta
actividad deberia generar servicios o productos accesibles, pues, el cliente o usuario podria ser
persona con discapacidad? En consecuencia, se seleccionan las actividades que cumplen o
deberian cumplir con este requisito. 2. ;Qué productos o servicios estdn generando las
actividades seleccionadas? A continuacion, se identifican los recursos generados y se definen los

que deberian realizarse.

Para lograr este objetivo se recomienda disefiar un tablero de comando que destacara los
indicadores evaluados (Huerta, 2006). Esta herramienta identificara los recursos reales y

potenciales que el departamento genera para las personas con discapacidad.
3. Analisis de los recursos desde el enfoque de la Accesibilidad Universal.

La tercera etapa tiene el objetivo de evaluar la accesibilidad de los recursos reales y potenciales al
analizarlos desde los Principios de Accesibilidad Universal. Estos principios son considerados un
modelo de intervencidn para la plena accesibilidad de las personas con discapacidad por medio
de la Supresion de Barreras y el Disefio para Todos (Alonso, 2017). Los Principios de
Accesibilidad Universal permitiran identificar si los recursos para las personas con discapacidad
son accesibles y orientaran en el disefio de los nuevos recursos. Asi pues, se busca eliminar o

generar nuevas barreras (Alonso, 2017).

Se utilizara una matriz comparativa para evaluar el cumplimiento de estos principios. Esta matriz

también orientara en la propuesta de alternativas.
DISCUSION Y CONCLUSIONES

La metodologia de evaluacion presentada permitird que el departamento de comunicacién
institucional conozca el estado de los productos y servicios que genera, ademas podra proponer,
redisefiar o modificar sus recursos de manera que sean accesibles e inclusivos para las personas
con discapacidad. La produccion y desarrollo de estos productos y servicios esta justificada por
argumentos éticos y politicos en contra de la discriminacion (Alonso, 2017); por argumentos
legales sustentados en la actual Constitucion del Ecuador como principio de Inclusion y Equidad

(Asamblea Nacional Constituyente, 2008); por argumentos demograficos, pues en Ecuador la
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poblacion con discapacidad constituye el 5,6% (Conadis, 2014); y por argumentos econdmicos,
pues las buenas practicas de accesibilidad e inclusion en d&mbitos como el urbanismo, han
demostrado que la eliminacion de barreras genera beneficios y ahorros para las personas con
discapacidad y para beneficiarios indirectos, como sus familiares y comunidad. La metodologia
propuesta debe validarse realizando estudios empiricos que permitan reconocer su potencial e
identificar las debilidades que necesitan corregirse. Asi, esperamos que se generen observaciones,
recomendaciones y discusiones que perfeccionen este recurso y contribuyan a que su aplicacion

responda al objetivo de su disefio.
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