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Prólogo

En ocasiones puede darnos la sensación de que la inclusión se 
construye a través de acontecimientos puntuales, de momentos his-
tóricos de renombre que marcan un antes y un después en las sen-
das de construcción de sociedades más inclusivas.

En los libros de historia de la educación estudiamos cómo dife-
rentes asociaciones de familias de personas con diversidad funcional 
se organizaron en el pasado (y continúan haciéndolo en la actua-
lidad) para exigir ante los gobernantes los derechos que sus hijos 
e hijas merecen y consiguieron importantes cambios legales. En los 
manuales de formación del profesorado analizamos declaraciones 
institucionales sobre la inclusión elaboradas y firmadas por un amplio 
grupo de gobernantes y entidades de ámbito internacional. Incluso, 
en algunos artículos científicos monitorizamos cómo los medios de 
comunicación nos presentaron un conjunto de denuncias de acoso 
sexual inicialmente en el ámbito del cine que dio pie a un movimiento 
de repercusión mundial que ayuda a visibilizar y denunciar proble-
mas latentes desde hace décadas en múltiples facetas de nuestra 
sociedad.

Todos estos (y muchos más), son hitos relevantes que celebra-
mos, y que suponen grandes avances en el terreno de la inclusión. 

Pero estos hitos no se dan en el vacío. Para que esa pequeña 
chispa que supone la organización de las familias prenda y se con-
vierta en la aprobación de una ley; o para que la denuncia de una 
persona aislada se convierta en un movimiento de alcance interna-
cional, hace falta previamente un caldo de cultivo propicio para ello, 
una atmósfera epistemológica en la que poco a poco, piedra a piedra, 
se hayan ido construyendo las paredes del armazón teórico que da 
lugar al concepto de inclusión. 

Aunque sea tentador pensar en que alcanzaremos cotas eleva-
das de inclusión a pasos agigantados, a través de continuas revolu-
ciones, la realidad nos muestra que, si queremos avanzar sobre se-
guro y que la inclusión no sea una moda pasajera, sino que se asiente 
y se sienta como una necesidad por parte de todos los agentes que 
integramos la sociedad, necesitamos la suma de muchos pequeños 
esfuerzos. Necesitamos fuerza, tesón, convicción, empeño y lide-
razgo continuados en el tiempo, no únicamente fogonazos aislados.

En el terreno de la inclusión avanzamos de este modo, recorrien-
do paso a paso un camino (en realidad múltiples caminos), en los que 
identificamos barreras y tratamos de desmontarlas para que nadie 
tenga que luchar contra ellas nunca más. La obra que aquí se pre-
senta es un ejemplo de ese tesón, esa lucha muchas veces latente, 
pero absolutamente imprescindible, para construir una sociedad más 
inclusiva.
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El abordaje científico de los procesos de inclusión, como el que 
se realiza en esta obra, es una tarea compleja. Estudiar la inclusión 
con sobriedad y rigor exige un gran número de prerrequisitos sin los 
cuales no podemos aspirar más que a conseguir una mirada necesa-
riamente parcial e incompleta.

Entre estos requisitos se encuentran variables como el estudio 
reflexivo y sosegado de las referencias teóricas que se han ido te-
jiendo en las últimas décadas en la bibliografía internacional; la mi-
rada abierta para captar y comprender lo máximo posible toda la 
complejidad de las realidades cambiantes del mundo que nos rodea; 
y la honradez intelectual y el espíritu crítico propios y necesarios de 
quien pretende contribuir con humildad a mejorar las cosas, no úni-
camente reproducirlas.

Sin estos elementos previos, en el mejor de los casos podría-
mos aspirar a adoptar una mirada naíf sobre la inclusión pero que no 
contribuye a cambiar ni a mejorar nada. Pero si contamos con estas 
premisas, entonces sí estaremos en disposición de lograr buenos ni-
veles de comprensión de los fenómenos asociados a la inclusión y 
de contribuir a mejorar algunas realidades en las que la inclusión es 
necesaria protagonista. 

La presente obra representa, con humildad, muchos de estos va-
lores. En los capítulos que componen este libro encontramos fun-
dados indicios de estos prerrequisitos: rigor científico, honestidad y 
buenas dosis de crítica y reivindicación, una reivindicación sosegada 
y consciente de que los avances en el terreno de la inclusión no se 
alcanzarán de la noche a la mañana, sino que se lograrán con cons-
tancia y tesón continuado en el tiempo.

La obra se compone de 11 capítulos de diferente naturaleza que 
sirven para visibilizar y dar voz a algunas de las realidades múltiples 
y cambiantes que componen lo que genéricamente denominamos 
inclusión.

En primer lugar, se presenta un bloque de tres de los capítulos en 
que se perfilan algunas de las realidades que forman parte del núcleo 
duro del campo de la inclusión, aunque no siempre se les ha prestado 
la suficiente atención por parte de teóricos e investigadores. 

El primero de estos capítulos está dedicado al estudio de la reali-
dad trans en la provincia del Azuay. Las entrevistas que dieron pie a 
este texto suponen una manera de acercarnos a una realidad cerca-
na, pero lamentablemente invisibilizada. 

El segundo capítulo nos muestra, también a través de una apro-
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ximación cualitativa, el proceso por el que atraviesan las familias, y 
especialmente las madres, de niños y niñas con discapacidad motriz. 
Un diagnóstico de este tipo provoca un impacto que va mucho más 
allá de lo físico, alcanza lo emocional, lo social y lo económico. Y 
muchas veces este impacto negativo recae casi exclusivamente en 
las madres, a quienes este capítulo proporciona un altavoz con el que 
hacernos llegar sus experiencias.

El tercer capítulo de este primer bloque nos expone un estudio de 
caso que evidencia, muy a las claras, algunos de los principales retos 
que supone la presencia de las altas capacidades en las escuelas. 
Aunque tradicionalmente las altas capacidades se han incluido en 
el ámbito de las necesidades específicas de apoyo educativo, mu-
chas veces su estudio ha quedado en segundo plano debido a la 
presencia de otras dificultades que se antojaban más urgentes. Este 
capítulo puede ayudarnos a tomar conciencia de la existencia de las 
barreras en la educación de los niños y niñas con altas capacidades.

Tras este primer bloque, se nos presentan dos estudios de cor-
te neuropsicológico que destacan la importancia de la identificación 
temprana de las posibles dificultades en el desarrollo de nuestros 
estudiantes. Los resultados de la investigación realizada contribuyen 
a constatar que debemos redoblar los esfuerzos en la realización de 
pruebas sistemáticas de cribado en educación infantil. Si logramos 
detectar tempranamente pequeñas dificultades, estaremos en dis-
posición de prevenir que en el futuro se transformen en diagnósticos 
graves, y podremos enfocar los recursos especializados allá donde 
son necesarios.

Finalmente, el libro nos presenta un último bloque en el que se 
reflexiona sobre diferentes aristas del campo de la inclusión, enten-
dida como un fenómeno social poliédrico al que pocas realidades 
son ajenas. 

En un primer capítulo, el turismo, y sus derivadas relativas a la 
inclusión son los protagonistas de una reflexión que va acompañada 
del estudio de la situación en Latinoamérica y en Ecuador.

Los siguientes capítulos son una serie de ejercicios de trans-
ferencia de conocimiento, en los que la universidad devuelve a la 
sociedad resultados concretos en diferentes formatos, cada uno de 
ellos reflejados en un capítulo diferente.

El primero de estos ejercicios de transferencia es un módulo for-
mativo sobre inclusión no específicamente dirigido a educadores o 
a futuros profesionales de ámbitos sociales o educativos (quienes 
reciben una formación más específica), sino pensado para futuros 
profesionales de otros ámbitos, de manera que la mirada inclusiva se 
convierte en un complemento formativo de gran valor para la confor-
mación de una sociedad más justa.
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A continuación, el libro nos ofrece cinco capítulos finales que ex-
ponen la metodología y el proceso de elaboración de cinco manuales 
dirigidos a grupos de lectores muy específicos: familias y docentes, 
empresas públicas, profesionales que desarrollan su trabajo en pues-
tos de atención al cliente y trabajadores de servicios públicos muni-
cipales. Se trata de un conjunto de agentes que, a priori, mediante 
una mirada superficial podría parecer que tienen poco en común. 
Pero una mirada más atenta nos permite comprender que, cada uno 
de estos colectivos, desde la especificidad que les otorga su sector 
de acción, representa agentes activos que pueden contribuir con su 
trabajo y sus actitudes a construir una sociedad más habitable por 
todos y todas, una sociedad más inclusiva.

En suma, el conjunto de capítulos que conforman esta obra pro-
porciona al lector unas lentes epistemológicas que suponen un apo-
yo para comprender con mayor precisión realidades cercanas que, 
por desgracia, muchas veces son silenciadas e invisibilizadas.

El mundo académico tiene una responsabilidad en el terreno so-
cial. Una universidad no es plenamente una universidad si no contri-
buye a mejorar la sociedad de la que forma parte. Los académicos 
tenemos múltiples herramientas de muy diferente tipo para realizar 
esta contribución, pero todas coinciden en una variable que es la que 
siempre se ha de exigir a los académicos: trabajo, trabajo y trabajo. 
Obras como esta suponen una buena contribución de la academia 
para tratar de mejorar la sociedad que nos rodea. Son parte de ese 
trabajo, trabajo y más trabajo que se nos debe exigir y mediante el 
que, en forma de ideas, de datos científicos, análisis de realidades 
ocultas o mediante la confección de guías y manuales concretos, 
devolvemos a la sociedad al menos una parte de la esperanza que 
deposita en nosotros.

Prof. Raúl Tárraga Mínguez PhD.
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UN ACERCAMIENTO  
A LA REALIDAD 
TRANS EN LA  
PROVINCIA DEL 
AZUAY: UN ANÁLISIS 
DE CASOS
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Un acercamiento a la realidad 
trans en la provincia del Azuay: 
Un análisis de casos
An approach to trans reality in the province

of Azuay-Ecuador: a case analysis

Ana Gabriela Briceño Ludizaca1 

Luis Ricardo Valdez Cajamarca2

 Cayetano José Aranda Torres3

 Amada Cesibel Ochoa Pineda4

Resumen 
La transexualidad y el transgénerismo son fenómenos históricamente estig-

matizados; es por esta razón que el objetivo de la presente investigación se cen-
tró en analizar las historias personales de siete (7) personas transgénero. Este es 
un estudio cualitativo, descriptivo exploratorio, que utilizó la técnica de la bola de 
nieve, entrevista semiestructurada y análisis de caso. Como resultado se obtuvo 
que esta población ha sufrido todo tipo de agresión, discriminación social, viola-
ción de derechos, baja inclusión en el ámbito laboral, social, educativo y abando-
no familiar. La transición de género/sexo no ha seguido un protocolo adecuado en 
lo médico ni en lo psicológico. Por esto es necesario continuar con las investiga-
ciones para mejorar la inclusión de las personas trans.

Palabras clave: Transgénero, discriminación, abandono familiar, inclusión, 
transición de género, calidad de vida.

 
Abstract
Transsexuality and transgenderism are historically stigmatized phenomena. 

For this reason, the objective of this investigation was focused on analyzing the 
personal stories of 7 transgender people. This was a qualitative, descriptive and 
exploratory study that used the snowball technique, semi-structured interviews 
and case analysis. The results show that this population suffered all kinds of ag-
gression, social discrimination, violation of rights, family abandonment and low 
inclusion in the labor, social and educational spheres. The gender or sex transition 
did not follow an adequate protocol in the medical or psychological aspects. The-
refore, it is necessary to continue with research to improve the inclusion of trans 
people.

Keywords: Transgender, discrimination, family abandonment, inclusion, 
gender transition, quality of life.

1Institución: Hebrew Immigrant Aid Society, HIAS, gabbybrice1703@gmail.com
2Consulta privada, ricardovaldezpcl@outlook.es
3Universidad de Almería, caranda@ual.es
4Universidad del Azuay, cochoa@uazuay.edu.ec
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Introducción

La sexualidad es un aspecto central 
de la vida de todo ser humano. La se-
xualidad, se vive y se expresa a través 
de pensamientos, fantasías, deseos, 
creencias, valores, actitudes, conduc-
tas, prácticas y relaciones interperso-
nales; muchas de estas aún se man-
tienen en el estigma social, debido a la 
influencia de la interacción de múltiples 
factores como los psicológicos, socia-
les, económicos, políticos, culturales, 
éticos, legales, históricos y religiosos 
(Marcuello y Elósegui, 1999). En este 
sentido, las personas trans constituyen 
una población particularmente perjudi-
cada por el rechazo derivado del des-
conocimiento: por ello, diariamente, se 
enfrenta a altos niveles de transfobia, 
es decir, discriminación, estigmatiza-
ción y violencia (Preciado, 2019). Esta 
situación crea dificultades en el acceso 
a los servicios laborales, académicos y 
sociales. Como resultado de este estig-
ma, estas personas se encuentran en 
riesgo de experimentar altos niveles de 
estrés y depresión, ansiedad y tenden-
cias a conductas suicidas (Bockting, et 
al., 2011; Galindo, 2009). Estos tratos 
deshumanizantes han generado que las 
personas transexules tiendan a ser resi-
lientes para proteger sus derechos, de-
fender su dignidad y obtener acceso a 
los diferentes servicios (Galindo, 2009; 
Illouz, 2007).

Entender la transexualidad y el 
transgenerismo como una enfermedad 
es uno de los temas que han generado 
debate y polémica, pues la transexua-
lidad no se considera como enferme-
dad por la Clasificación Internacional 
de Enfermedades, 11ª edición, publi-
cada en junio de 2018 (que entrará en 
vigor en 2022). Según Soley-Beltran y 
Coll-Planas (2011) pese a la patologi-
zación del concepto trans, la angustia 
experimentada por las personas de 
este colectivo puede ser modificada a 

través de intervenciones de naturaleza 
biomédica, cuyo objetivo es modificar la 
apariencia física de una persona, para 
estar en conformidad con su identidad 
de género, proceso conocido común-
mente llamado transición (ver Missé y 
Coll-Planas, 2010).

El proceso de cambio incluye tres 
fases importantes, el diagnóstico, el 
inicio de tratamiento hormonal y el 
tratamiento quirúrgico.  Para muchos 
autores, la fase más significativa es la 
primera, pues si se realiza de forma efi-
ciente los resultados a futuro serán sig-
nificativamente mejores (Becerra, Luis, 
y Piedrola, 1999). Es en ese momento 
cuando se podría dar comienzo al pro-
ceso de hormonización necesario en la 
transición.

El procedimiento es distinto entre 
hombres y mujeres transgénero (López 
y Calleja, 2016). Los primeros bus-
can terapia de testosterona exógena, 
mientras que las mujeres transgénero 
requieren el uso de antiandrógenos: el 
tratamiento para mujeres transgéne-
ro usa procedimientos similares a los 
usados en tratamientos para mujeres 
posmenopáusicas (The World Pro-
fessional Association for Transgender 
Health, 2011). Además, los procesos de 
reasignación sexual son diferentes para 
los casos hombre-a-mujer, dado que la 
intervención quirúrgica recomendada 
ocurre después de dos años de tra-
tamiento hormonal.  En los casos mu-
jer-a-hombre es común la mastectomía 
después del proceso hormonal pres-
crito, y si la persona solicita cirugía de 
genitales, esta procede después de dos 
o tres años de la primera intervención 
(Bergero, et al., 2004).

Sin embargo, el proceso dura en 
realidad mucho tiempo en ejecutarse. 
La persona que solicita cirugía de ge-
nitales debe esperar dos o tres años 
desde la primera intervención, tomando 
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en cuenta factores como su “estabilidad 
de género que debe ser el opuesto al 
sexo de nacimiento” (Fonseca y Quin-
tero, 2009). Dada la falta de servicios 
adecuados en el apoyo al proceso de 
transición, las personas definidas como 
trans llegan a la auto administración 
de hormonas, inyecciones de silicona 
y otros materiales de relleno de tejidos 
blandos (por ejemplo, aceites minera-
les, vegetales e incluso de avión), una 
práctica casi generalizada, que genera 
un gran riesgo para la salud y la vida 
misma (The World Professional Asso-
ciation for Transgender Health, 2011).

Por otro lado, y como se mencionó 
anteriormente, existen factores psico-
lógicos que deben enfrentar antes, du-
rante y después del proceso de tran-
sición (Preciado, 2019). Esta realidad, 
se evidencia en todos los aspectos 
vitales: la poca aceptación familiar, la 
violencia ejercida por el medio, el trato 
en el contexto laboral, entre otros, lo 
que significa para las personas transe-
xuales una problemática a nivel perso-
nal, familiar, social y laboral (ver Este-
va, 2006; Godás, 2006; Rottenbacher, 
2012). El miedo al rechazo y el desco-
nocimiento puede llevar a una serie de 
alteraciones y trastornos emocionales, 
incluso al aislamiento y, por otro lado, a 
un proceso de hormonización sin diag-
nóstico previo. El aislamiento social 
también se produce durante el proce-
so de cambio, debido a que el aspecto 
físico es ambiguo, y en muchos casos 
produce intolerancia o en otros casos 
produce morbosidad, las personas del 
entorno sienten curiosidad sobre el es-
tado de los genitales (Galindo, 2009), 
la orientación sexual (Fraisse, 1996), 
el estado sentimental (Ferry, 2013) y 
las nuevas conductas (Beauvoir, 1948; 
Preciado, 2019). Para muchos transe-
xuales, su ideal es empezar de nuevo 
con una nueva identidad, una nue-
va vida y un nuevo rol (Godás, 2006; 
Illouz, 2007, 2013).

Luego de haber analizado la situa-
ción de la transexualidad, el objetivo de 
la presente investigación fue analizar 
las historias personales antes y durante 
el proceso de transición sexual o de gé-
nero en población ecuatoriana, tenien-
do en cuenta la aridez de literatura afín 
en el país.

Metodología

Tipo de investigación: Estudio de 
corte cualitativo, transversal, descrip-
tivo y exploratorio.

Población: Se trabajó con siete 
personas transgénero (seis transfe-
meninas y un transmasculino). Todas 
eran mayores de edad, con edades 
comprendidas entre los 21 y 33 años. 
Solo el participante transmasculino 
con vivía con su pareja. Las personas 
participantes residían y laboraban en 
la ciudad de Cuenca (Ecuador). El nivel 
de estudios fue superior, a excepción 
de un participante. 

Para recolectar la población se usó 
la técnica de la bola de nieve, tenien-
do en cuenta el apoyo de la Asociación 
Verde Equilibrante de Cuenca, que fa-
voreció los contactos. La elección de 
la población fue intencional y no pro-
babilística, dado el rechazo a colaborar 
de muchas personas trans, que ma-
nifestaban temor a hablar de su vida 
personal. 

Criterios de inclusión: Se conside-
ró que cada participante sea mayor de 
edad y que se encuentre en proceso 
de transición sexo-genérica, además, 
se insistió en la participación voluntaria 
en la investigación con la libertad de 
retirarse en cualquier momento. Todos/
as debían firmar un consentimiento in-
formado.

Instrumento de recolección de  
datos: Se usó la entrevista semiestruc-
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turada como herramienta de recolec-
ción de datos. Se elaboró en función 
de tres ejes fundamentales: factores 
psicológicos experimentados durante 
la transición, vulneración de derechos y 
calidad de vida. En ellos, se profundizó 
temas relacionados con su historial de 
aceptación, transición de género, situa-
ción laboral, familiar, social y sexual. 

 Procedimiento

• Se dio a conocer el motivo del estu-
dio y la consiguiente lectura y apro-
bación del consentimiento informa-
do, para garantizar la confiabilidad 
y guardar la integridad de la infor-
mación personal dentro del estudio.

• Selección de los colaboradores/as 
para la participación. Se indagó in-
formación sobre aspectos sociales, 
psicológicos, laborales y profesio-
nales.

• Ejecución de las entrevistas a nue-
ve personas trans, de las cuales 
dos se retiraron por temor a una 
posible revictimización.

• Análisis de las historias de vida y 
procesamiento manual de los datos 
derivados.

Análisis de los datos 

Se realizó la transcripción de las 
entrevistas de manera cabal: poste-
riormente, se examinó el contenido de 
las historias de vida y procesamien-
to manual de los datos derivados. Se 
generaron categorías y subcategorías 
derivadas de las historias narradas. La 
principal limitación de esta investiga-
ción fue el temor a colaborar presenta-
do por ciertas personas, ya que sentían 
ser objeto de estudio o que sus histo-
rias dejarían de ser confidenciales.

Resultados

En cuanto a los factores psicológi-

cos analizados en el presente estudio, 
se evidencia que las personas entrevis-
tadas presentan problemas del estado 
del ánimo, como labilidad emocional, 
caracterizada por llanto frecuente, tris-
teza, ansiedad, depresión, soledad e 
incertidumbre; esto les ha provocado 
aislamiento, ideación suicida, enojo e 
impotencia de no saber qué hacer o 
cómo reaccionar: 

“Tengo constante cambio de 
ánimo me siento triste de la 
nada, a veces lloro mucho 
y no sé porqué, a veces por 
mucho rechazo y soledad 
he tenido ideas de suicidio, 
pero nunca lo he intentado” 
(Mercedes, 24 años).

Relatan que en la infancia y adoles-
cencia siempre fueron discriminados/
as o rechazados/as por sus compañe-
ros/as, siendo obligados/as a cumplir 
un rol de género al que no pertenecían 
o que no se sentían conformes, ello les 
provocó inseguridad y un sentido de no 
encajar ante lo considerado “normal”: 

“Yo siempre me sentía como 
una niña, pero trataba de ju-
gar al rol que me tocaba. Lo 
poco que trataba era solo 
con niñas, y los niños me 
hacían bromas, me lanzaban 
pelotazos, papeles, escon-
dían mis cosas y siempre se 
burlaban de mí” (Fabiana, 28 
años). 

Por otra parte, tres de las siete per-
sonas entrevistadas han experimenta-
do relaciones sexuales forzadas a tem-
prana edad: 

“A la edad de 10 años, fui 
abusada sexualmente por 
unos señores que trabaja-
ban con mi padre” (Marlene, 
25 años).
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Además, seis de los siete partici-
pantes aseguraron haber sido recha-
zados, abandonados, agredidos, no 
aceptados y discriminados por su fa-
milia al momento de declarar su deci-
sión de transición, provocando en ellos 
aislamiento, abandono del hogar y 
mala relación con los familiares: 

“Fue el rechazo completo 
por parte de toda mi familia, 
sentir el rechazo de mis her-
manos, por eso tomé la deci-
sión de salir de mi casa, e ir a 
vivir en otra ciudad” (Estefa-
nía, 36 años).

Las participantes transfemeninas 
afirmaron que se les dificultó tener 

una relación amorosa estable, ya que 
la sociedad presenta estereotipos que 
clasifican a las personas trans como 
trabajadoras sexuales o sus parejas las 
ven o tratan como objetos sexuales:

“Para yo tener una pareja es 
muy difícil ya no creo en el 
amor, además por la discri-
minación todos piensan que 
soy una prostituta o que ten-
go una enfermedad” (Maite, 
26 años).

En la Figura 1, se resumen las ca-
tegorías y subcategorías derivadas de 
este apartado.

Figura 1
Factores Psicológicos Asociados a las Vivencias Trans

Nota. Elaboración propia.

En cuanto al tópico relacionado 
con la vulneración de derechos de las 
personas trans, se evidencia discrimi-
nación en los ámbitos laboral, social, 
académico, etc. existiendo transfobia 
por su aspecto físico; los prejuicios 
existentes han generado la falta de 
plazas de trabajo para esta población, 
lo que finalmente recayó en una paula-

tina inestabilidad económica: 

“Yo a pesar de tener un título 
universitario no puedo tener 
un trabajo según mi carrera, 
porque me ven como una 
mala imagen” (Alejandra, 29 
años). 
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Las personas trans han sufrido dis-
criminación pública, se les ha restringi-
do su ingreso en lugares públicos, han 
sido víctimas de actitudes descalifica-
torias y han sido socialmente obliga-
dos/as a cumplir estereotipos de roles 
predeterminados socialmente:

“Se me negó el derecho al 
estudio, el derecho a un 
trabajo por mis modificacio-
nes corporales. Yo me iba a 
un hospital y mis nombres 
eran femeninos y al momen-
to que el doctor se dirigía a 
mi persona me trataba como 
masculino, entonces era una 
etapa muy fea” (Estefanía, 
36 años).

Al respecto, manifiestan que la au-
sencia de leyes ocasiona una mayor 
vulneración, dado que no se recibe la 
ayuda necesaria por parte del gobierno 
central. Destacan, además, que a pesar 
de que la ley les permite el cambio de 
nombre y de sexo por género, resulta 
complejo realizar estos trámites, pues-
to que deben llevar un complejo proce-
so legal para el cambio de nombres en 

Figura 2
Vulneración de Derechos en Población Trans

instituciones financieras, académicas, 
laborales, etc. Todos/as nuestros in-
formantes han referido que durante el 
proceso de transición recibieron insul-
tos, agresiones físicas, psicológicas y 
verbales por parte de transeúntes, de 
parejas sentimentales, de maestros y 
compañeros de clase, lo que les oca-
sionó aislamiento social, abandono de 
ciertas actividades, humillación y ex-
clusión: 

“Siempre las personas me 
ven como un bicho raro; 
agresión verbal, sí, siempre: 
he escuchado que me gritan 
marimacho, prostituta, has-
ta que soy una delincuente. 
Siempre vamos a tener agre-
siones verbales por parte 
de las personas rechazo en 
todo el ámbito incluso en-
tre trans existen agresiones 
verbales y discriminación. 
Es algo con lo que debemos 
vivir siempre y acostumbrar-
nos” (Alejandra, 29 años). 

Para mayor información, ver la  
Figura 2.

Nota. Elaboración propia.
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Se ha evidenciado un rechazo hacia 
el esquema corporal, es decir, de la ima-
gen que tienen de sí (tal como menciona 
Schilder, 1983); este es en nuestra po-
blación su principal motivo que les lleva 
a seguir un proceso de hormonización, 
para iniciar la transición. Llama pode-
rosamente la atención lo que se puede 
considerar un rechazo del cuerpo pro-
pio por resultar extraño. El primer senti-
miento tiene que ver con el rechazo de 
determinados órganos, en la medida en 
que estos simbolizan el género que se 
rechaza.

“Los senos que tengo no son 
míos, no son de mi cuerpo y 
no me pertenecen.” (Pedro, 
33).

El cuerpo tanto masculino como 
femenino se convierte en extraño por-
que no nos identificamos con él.  Posi-
blemente, antes de que los caracteres 
sexuales secundarios se desarrollen y 
se conviertan en fuentes de placer, las 
personas trans rechazan sus propios 
cuerpos porque en y con ellos no se en-
cuentran a gusto.

“Desde muy pequeña recha-
zaba el cuerpo masculino, 
para mí era algo extraño tener 
otro gusto para mí era algo de 
otro mundo con decirle que ni 
yo me aceptaba al principio” 
(Estefanía, 36).

De aquí que nazca la tendencia pul-
sional a cambiar el cuerpo original por 
uno que esté más de acuerdo con lo que 
se siente y lo que te hace sentirte bien.

“Sentía que no estaba bien en 
mi cuerpo y quería cambiarlo” 
(Marlene, 25).

Una vez que el proceso comienza a 
modificar el aspecto físico, no solo se 
convierte en algo positivo para sus me-

tas, sino que también comienza a ser 
la causa de varias dificultades sociales, 
como la de no poder conseguir un em-
pleo adecuado, llevándolos a realizar 
trabajos forzados. Asimismo, otro de 
los aspectos que afectan las diferentes 
áreas del desarrollo social, es la transfo-
bia, que causa diariamente vulneración 
de derechos y miedo.

En el ámbito de la hormonización y 
de la transición (aun no pasando por pro-
cesos invasivos), se pone de manifiesto 
la emancipación corporal, que es expe-
rimentada como la liberación del cuerpo 
biológico al cuerpo deseado, iniciando 
de este modo la construcción progresiva 
de la verdadera identidad. Esta situación 
les ha permitido desarrollar una mejor re-
siliencia y la capacidad de adquirir nue-
vos estilos de afrontamiento positivos en 
su nueva etapa de vida: 

“Me siento muy bien con mi 
cuerpo y no usaría hormonas 
porque eso me desestabiliza 
emocionalmente” (Pedro, 33 
años). 

Las situaciones que más han cau-
sado impacto han sido las esperas 
prolongadas de resultados, lo que los 
ha llevado, en la mayoría de los casos, 
a automedicarse descontroladamente. 
Quienes han llegado a consulta médica, 
afirman que al ser los medicamentos ge-
néricos, la transición se vuelve aún más 
lenta y  los efectos deseados se eviden-
cian luego de mucho tiempo: 

“Al tomar las hormonas o re-
medios que me daba el sub-
centro me iba bien por un 
mes, pero luego debía esperar 
como tres meses para obte-
ner otra vez los medicamen-
tos y eso me desestabilizaba 
hormonalmente” (Mercedes, 
24 años). 
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La escasa población de profesiona-
les especializados es otro problema que 
se suma. Ver Figura 3. 

Discusión

Previo a la presentación de este 
apartado, nos permitimos recordar que 
el objetivo de la investigación fue anali-
zar las historias personales antes y du-
rante el proceso de transición sexual o 
de género, los factores asociados y la 
vulneración de derechos fundamenta-
les en la población que aceptó formar 
parte del presente estudio.

Factores psicológicos asociados 
a la transición sexo genérica: A lo lar-
go de este trabajo investigativo, se ha 
podido evidenciar que la mayoría de 
nuestros informantes refieren haber 
realizado en su infancia, actividades 
de juegos que se relacionan al papel 
con el que se sentían más a gusto. Esto 
concuerda con el estudio realizado por 
Pillard (1997), quien señala que “hay ni-
ños que desde muy pequeños se sien-
ten más identificados con las niñas, 

y les gusta más pasar el tiempo con 
ellas, que con sus compañeros. Estos 
niños pueden presentar conductas, 
actitudes y gustos que se asocian ge-
neralmente con el otro sexo; entonces, 
se los llama niños “afeminados”, siendo 
este concepto ofensivo y degradante 
para los infantes.

Además, las siete personas trans 
aseguran haber presentado problemas 
del estado de ánimo, situación que les 
ha provocado aislamiento, ideas suici-
das, enojo e impotencia de no saber 
qué hacer o cómo reaccionar. Estos re-
sultados coinciden plenamente con los 
obtenidos por los autores Páez, Hevia, 
Pesci, y Rabbia (2015) y Rottenbacher 
(2012), quienes aseguran que la inquie-
tud, la ansiedad y la depresión son co-
munes entre las personas trans. Existe 
la evidencia en esta investigación, que 
el estrés, causado por la discriminación 
y la exclusión social, puede ser una 
fuente de malestar y angustia capaz de 
tener un fuerte impacto negativo en la 
salud emocional y mental de las perso-
nas trans, hallazgos ampliamente dis-

Figura 3
Esquema Corporal y sus Efectos

Nota. Elaboración propia.
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cutidos por Preciado (2019). Por otro 
lado, el verse obligados/as a vivir en 
secreto y no poder contar con el apo-
yo de sus familiares, resultó ser una de 
las principales causas del aislamiento y 
la depresión subsiguiente. Al respecto, 
Cruz, Ángeles, y García (2008) señalan 
que todas las personas trans en algún 
momento han tenido que enfrentar 
algún tipo de discriminación familiar, 
dado que la naturaleza está en contra 
de las expectativas de las familias y de 
la sociedad en general (ver Fonseca, y 
Quintero, 2009; Marcuello, y Elósegui, 
1999; Solanas, 2013).

El proceso de la transición: Dentro 
del discurso de la población estudiada, 
se concluye que a lo largo de la tran-
sición han recibido insultos, agresio-
nes físicas, psicológicas, verbales de 
parte de los transeúntes, emitidas por 
sus parejas sentimentales y por sus 
profesores y compañeros en el ámbi-
to académico. Y el problema se pro-
fundiza aún más si la persona está en 
proceso de cambio de nombre; en ese 
sentido la Ley Orgánica de Gestión de 
la Identidad y Datos Civiles (LOGIDAC), 
aprobada por la Asamblea Nacional 
del Ecuador permite sustituir el campo 
sexo por el de género. Sin embargo, los 
participantes refieren que, si bien la ley 
les da estas opciones, es complicado 
realizar estos trámites de una mane-
ra humana, y aunque el Ministerio de 
Salud Pública del Ecuador, con la Es-
trategia de Servicios Amigables para la 
Población LGTBI ha atendido a niños/
as trans, manifiestan que aún no exis-
ten suficientes profesionales especia-
lizados y una poca accesibilidad para 
el tratamiento médico y psicológico. 
Datos que concuerdan, con Romero, 
quien enfatiza que existe una deuda 
histórica muy grande con la población 
transgénero y transexual, difícil de re-
mediar incluso en nuestros días.

Conclusiones

Se puede concluir, a partir de las 
entrevistas objeto de análisis, que to-
dos los participantes dentro del es-
tudio han sido discriminados por su 
orientación sexual y su expresión de 
género, desde etapas tempranas de su 
vida, debido a las imposiciones socia-
les y familiares. La familia se ha con-
vertido en el primer ambiente en el que 
se establece la discriminación; en este 
contexto se ha dado lugar al desampa-
ro por parte de las figuras paternas y 
al aislamiento. Debido al descuido fa-
miliar, la mayoría expresó haber sido 
víctima de abuso sexual en la infancia, 
incluso este tipo de vulneración se dio 
durante muchos años. El maltrato físi-
co, verbal y psicológico ha sido viven-
ciado a lo largo de toda su vida en to-
dos los contextos: académico, familiar, 
laboral y social. 

Todos/as han efectuado una ar-
dua búsqueda de equilibrio entre su 
sexo biológico, o de asignación, y su 
sentimiento de pertenencia al género 
opuesto, debido a la presión contex-
tual; sin embargo, esto les llevó a sufrir 
problemas del estado de ánimo como 
la depresión y la ansiedad; la práctica 
de cutting (autolesiones) fue frecuente 
y la ideación suicida aún les acompa-
ña. Sin embargo, cuando se fue dan-
do el proceso de transición, pese a la 
presión percibida, todos/as experi-
mentaron una sensación de liberación 
y mayor conformidad con su cuerpo, 
lo que a su vez coadyuvó a un mayor 
equilibrio psicológico y desarrollo de 
la resiliencia personal, aunque hubo el 
consenso general que este equilibrio 
paulatino fue frenado por la falta de 
protección estatal y el nivel de riesgo 
vital que vivían anteriormente, debi-
do al uso de métodos peligrosos para 
cambiar su apariencia, como producto 
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de la dificultad de accesibilidad a la 
medicación y a profesionales que reali-
cen éticamente estos procedimientos.

Podemos concluir que el estilo de 
vida de los participantes ha mejorado 
relativamente a través de los años, de-
bido a la implementación de políticas 
públicas que han buscado el bienestar 
en ciertos aspectos de la comunidad 
LGBTI; en el campo de la salud se ha 
facilitado, de forma relativa, el acceso 
a la medicación necesaria para el pro-
ceso de transición, aunque en este as-
pecto quede mucho por mejorar. Pese 
a las limitaciones, se sugiere continuar 
con el trabajo en diversas líneas in-
vestigativas para seguir profundizan-
do sobre las distintas esferas en las 
que se desarrollan. De este modo, nos 
permitimos sugerir la elaboración de 
protocolos de intervención libres de 
violencia, donde se enfatice la necesi-
dad de apoyar proyectos encaminados 
a psicoeducar la sociedad en materia 
de diversidades sexuales con el fin de 
erradicar la transfobia y toda forma de 

odio, aislamiento social, discrimina-
ción o violencia tanto en la familia, en 
el contexto académico y sociocultu-
ral. Por último y no menos importante, 
apelar como imperativo social las refor-
mas legales que garanticen el acceso a 
la salud y protección de la vida de las 
personas trans, así como el goce pleno 
de sus derechos ciudadanos, en todos 
los ámbitos públicos y privados.

Una de las limitaciones de la pre-
sente investigación fue el temor a par-
ticipar en las entrevistas, debido a que 
las personas trans han sido víctimas 
de discriminación, esta situación nos 
permitió evidenciar su creciente miedo 
a ser juzgados/as o que exista restric-
ción social hacia su propia naturaleza. 
Finalmente, es importante que se con-
sidere y genere nuevas investigacio-
nes en temas sobre género, procesos 
de transición entre otros aspectos que 
son importantes para la comprensión 
de la naturaleza del ser humano y la 
inclusión de la diversidad en el sistema 
social. 
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LAS MADRES  
DE NIÑOS CON 
DISCAPACIDAD 
MOTRIZ: ENTRE 
LA CRISIS Y LA 
REALIDAD
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Las madres de niños con  
discapacidad motriz:  
Entre la crisis y la realidad

Mothers and their childrens motor disabilities:  
between crisis and reality

Karina Huiracocha Tutivén1 

Norma Reyes Fernández de Córdova2

Resumen 
Ante la confirmación de la discapacidad y la pérdida del equilibrio sistémico de 

la unidad familiar, ésta reacciona con sentimientos dispares que suelen producir 
desorientaciones y trastornos en la interacción al interior de la familia y con su 
entorno, tanto a nivel informativo, comunicativo y de acción. Objetivo: El presente 
trabajo  tuvo como objetivo exponer los testimonios de vida de madres de niños 
con discapacidad motriz, que provienen de distintos estratos de la sociedad de 
Cuenca-Ecuador. Metodología: Este estudio tuvo un enfoque cualitativo.  Los 
testimonios obtenidos han sido interpretados, en torno a categorías de análisis 
que se generaron del propio estudio, referidas a la aceptación del diagnóstico, los 
roles a desempeñar, la falta de conocimiento en cuanto a derechos y las creencias 
que se presentan alrededor de esta realidad. Resultados: Muestran la diversidad 
de miradas en cuanto a la convivencia con un hijo con discapacidad, la crisis que 
supone esta situación en la esfera  emocional, familiar, social, personal y en la  
continuidad de su proyecto de vida, cuyas  repercusiones,  incluyen un proceso 
que va desde la negación y el  conflicto, hasta la  aceptación de  la condición que 
presenta su hijo, lo que implica además asumir un cambio de rol dentro de la diná-
mica familiar y social. Conclusión: se sugiere generar programas de intervención 
para fortalecer el apoyo familiar, impulsar la participación e involucramiento de 
cada uno de los miembros de la familia, y así reducir el desgaste de la madre y con 
ello del contexto en el que vive el niño.

Palabras clave: Crisis, discapacidad motriz, familia, madres, realidad,  
testimonios.

 

1Universidad del Azuay, kht@uazuay.edu.ec
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Abstract
In confronting the diagnosis of a disability and the loss of a systematic family 

balance unit, it reacts with disparate feelings that often arise produce disorienting 
and disturbing interactions in the family at the informative, communicative, and 
interactive levels. Objective: The present work objective of following study is to 
present real-life testimonials of mothers whose children face motor disabilities, 
within different socio-economic spheres of Cuenca- Ecuador. Methodology: 
This study has a qualitative approach, these testimonials have been interpreted 
and analyzed into categories derived from the study referring to: acceptance 
of the diagnosis, the role to be performed, the lack of knowledge regarding 
rights, and the beliefs that surround this reality. Results: They show there are 
a myriad of outlooks regarding living with a child with disabilities, and the crisis 
that this supposes at the emotional, family, societal, personal and communal 
levels includes a process from negation and conflict to acceptance of the son’s 
present condition. Additionally, this implies a role shift regarding family and social 
dynamics. Conclusion: the intervention programs are suggested to strengthen 
family support and to motivate the participation and involvement of each family 
member, thus reducing the mother’s burnout and, with it, the context in which the 
child lives.

Keywords: Crisis, motor disability, family, motherhood, reality, testimonials. 
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Introducción

La familia es el grupo primario don-
de ocurre la socialización y su organi-
zación suele obedecer a las caracterís-
ticas socioculturales del entorno (Mora, 
2012). La discapacidad constituye un 
problema de salud de gran impacto y 
trascendencia para la persona y su fa-
milia; informarla representa un choque 
ético moral y legal, cuyo momento im-
plica la participación de la persona que 
la anuncia, el manejo de la situación, la 
forma y contenido, la reacción, el apo-
yo, la acogida y el seguimiento.

La entrega de este diagnóstico es 
un desafío comunicacional por par-
te de quién o quiénes realizarán este 
proceso, puesto que este  momento 
suele ser vivido y recordado como una 
etapa dura, difícil de superar y olvidar; 
situación dolorosa que conlleva a una 
serie de reacciones emocionales que 
afectan a la estabilidad de la pareja y al 
contexto familiar, con sentimientos de 
dolor, incapacidad, incertidumbre, en-
fado, desconcierto, labilidad emocio-
nal, factores que  pueden influir en el 
trato hacia su hijo (Bell, Illán, y Benito, 
2010; Contreras, et al., 2014; Esquivel, 
2015; Hoyos, 2015; Lillo, 2014). 

A partir de ese instante, los padres 
entran en procesos de negación y pe-
regrinaje con un fuerte desgaste emo-
cional y económico, la búsqueda de un 
sinnúmero de especialistas y con la es-
peranza de encontrar la sanación o la 
noticia de que el primer diagnóstico ha 
sido errado, es una etapa difícil de su-
perar (Flores, Garduño y Garza, 2014; 
Rea, Acle, Ampudia y García, 2014). Los 
padres deben recibir un diagnóstico lo 
más tempranamente posible, siendo el 
principio de la aceptación, lo que de-
pende además de factores como su 
historia personal; la salud física y men-
tal; el entorno cultural y el balance de 
pérdida (Ponce, 2008). 

Estudios muestran que los padres 
pueden experimentar rechazo dirigi-
do a los profesionales que emitieron 
el diagnóstico;  sentimientos como, la 
desilusión, que surge al no haber po-
dido procrear un hijo de acuerdo a los 
parámetros que impone la sociedad; 
la tristeza e irritación generada por la 
crisis emocional que están atravesan-
do, expresada a través del  llanto y el 
silencio; la auto culpa es la más marti-
rizadora especialmente para la madre 
(Mikami, Chong, Saporito y Na, 2015; 
Movallali, Dousti y Shapourabadi, 2015; 
Simon y Easvaradoss, 2015). 

Cuando uno de los hijos nace con 
una condición como la discapacidad,  
la estructura familiar experimenta cam-
bios en su sistema a nivel afectivo y 
comunicacional, situación que afecta 
a cada uno de los miembros, especial-
mente a la madre, quien  culturalmente 
y en forma generalizada asume la re-
sonsabilidad de atender las necesida-
des básicas de su hijo con discapaci-
dad (Miajá y Moral de la Rubia, 2013),  
además afronta el estigma generado 
por suposiciones acerca de su salud 
o moralidad (Parrello y Caruso, 2007). 
Tampoco se le reconoce su derecho al 
bienestar, pues debe además atender 
a sus otros hijos e inclusive a su pare-
ja. El padre aparece como proveedor y 
casi siempre se mantiene periférico en 
torno a las responsabilidades del ho-
gar, provocando rupturas en la pareja 
especialmente cuando dichas relacio-
nes presentaban problemas previos,  o 
por el contrario puede funcionar como 
elemento de fortalecimiento del matri-
monio. Por otro lado, los hermanos fre-
cuentemente asumen el papel de hijos 
parentificados, o son relegados por el 
sistema familiar (García, 2015; Mora, 
2012; Villavicencio, Romero, Criollo, Ar-
mijos y Peñaloza, 2018).

Históricamente la identidad que 
la cultura atribuye a las personas con 
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discapacidad está sustentada en na-
rrativas de exclusión que se traducen 
en modelos discursivos de discrimina-
ción y abuso de poder, representados 
en normas, prejuicios y estereotipos 
excluyentes que niegan sus capacida-
des y atentan contra su reconocimien-
to para participar en condiciones de 
igualdad en la vida social, y en conse-
cuencia han dejado como resultado la 
vulneración de sus derechos. Cultural-
mente la discapacidad ha sido atribui-
da, ya sea como una idea de castigo 
divino, o como la enfermedad elabora-
da desde los manuales de la medicina, 
que catalogan dicha situación como 
“enfermedad, carencia o patología”, lo 
que implica una construcción social 
desde el déficit y la anormalidad, por 
lo que toda responsabilidad recae so-
bre la persona y/o lo asume la familia 
(Nussbaum, 2012; Torres, 2015).

La presente investigación se en-
foca en la realidad de la discapacidad 
motriz, en donde los padres de niños 
con esta condición pueden sentirse 
socialmente aislados. El estrés expe-
rimentado por las madres repercute 
en enfermedades y tiene un impacto 
negativo en la dinámica familiar y en 
el contexto social con efectos psico-
lógicos, baja autoestima,  frustración, 
sobrecarga de tareas, además de un 
deterioro en su salud. A ello se suma 
las necesidades económicas y de con-
tención familiar que surgen frente al 
cuidado, educación e intervención de 
este miembro de familia (Davis,  She-
lly, Waters, Boyd, Cook y Davern, 2010; 
Ferreira, Lima, Vandenberghe y Cele-
no, 2015; Parkes, Caravale, Marcelli, 
Franco y Colver, 2011). 

Pese a toda la etapa de crisis por 
la que atraviesa la familia, donde se 
buscan nuevos diagnósticos que acla-
ren dudas sobre lo que ocurre, aparece 
la esperanza del cambio, esa fase de 
adaptación donde logran vincularse 

con su hijo y brindarle un lugar dentro 
de la familia, reconociéndose como 
padres del niño, aunque continúen 
mostrándose sobreprotectores. Se in-
volucran en el proceso educativo del 
hijo, tratando de cubrir deseos y ne-
cesidades, al mismo tiempo que hacen 
uso de los servicios disponibles para 
favorecer su adaptación y desarrollo 
óptimo, lo que les permite mantener 
una actitud positiva sobre el futuro del 
menor al reconocer y evaluar los éxitos 
obtenidos hasta el momento (Zárate, 
Rosario y González, 2014). Estudios 
han demostrado que la madres que 
tienen altos índices de resiliencia pre-
sentan una adaptación positiva ante la 
adversidad, siendo ellas un mediador 
importante para proporcionarle cuida-
dos, atención y con ello la estabilidad 
de la familia  (Obrist, Pfeiffer y Henley, 
2010; Roque, Acle y García, 2009).

El presente trabajo tiene como ob-
jetivo exponer los testimonios de vida 
de madres de niños con discapacidad 
motriz, que provienen de distintos es-
tratos de la sociedad cuencana.

Metodología
El presente estudio es de tipo cua-

litativo interpretativo cuyo objetivo se 
centró en exponer los testimonios de 
vida de madres de niños con discapaci-
dad motriz, que provienen de distintos 
estratos de la sociedad y que asisten a 
una Unidad Educativa Especializada en 
Discapacidad Motora de la ciudad de 
Cuenca. En una primera fase se reci-
bieron 18 testimonios  escritos, los mis-
mos que constituyen la muestra objeto 
de estudio, para lo cual se cumplió con 
las consideraciones éticas a través  del 
respectivo consentimiento informado. 
de cada una de las madres, quienes 
estuvieron de acuerdo en participar en 
la presente investigación. Se determi-
nó que los testimonios sean escritos ya 
que permite una construcción espon-
tánea de su propia realidad. Respecto 
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a esta técnica la literatura y diversos 
estudios coinciden en que ha sido 
aplicada a distintos campos del saber 
cómo los son las ciencias sociales y, 
dentro de estas a disciplinas  como la 
psicología, antropología y  sociología 
(Berríos-Rivera, 2000; Cornejo, 2006; 
Kormblit, 2004; Sarabia, 1985 y Valles, 
1997) ya que se constituye en una he-
rramienta confiable que promueve una 
aprehensión y comprensión de múlti-
ples realidades (Chárriez, 2012).

Se convocó a las madres a una  re-
unión en la que se les explicó el obje-
tivo del estudio, proceso que permitió 
socializar con ellas la necesidad de 
manifestar  su historia de vida en tor-
no a la discapacidad de sus hijos, de 
tal manera que puedan expresarse sin 
sentirse observadas, cuestionadas o 
influenciadas por el medio y/o por las 
investigadoras, técnica que constituye 
una reflexión de lo social a partir del 
relato personal que se sustenta en la 
subjetividad y la experiencia del indi-
viduo, como parte de la sociedad a la 
cual se estudia  (Ferrarotti, 1981).

En la segunda fase a partir de la 
teoría fundamentada sistemática (Cor-
bin & Strauss, 2008; Strauss & Corbin, 
1997) que emplea categorías de  infor-
mación de campo con el propósito de 
sintetizar los hallazgos  con la finali-
dad de darles sentido e interpretación 
(Charmaz, 2014) se clasificaron los 
testimonios en torno a cuatro catego-
rías de análisis referidas a: aceptación 
del diagnóstico, los roles a desempe-
ñar, la falta de conocimiento en cuanto 
a derechos y las creencias que se pre-
sentan alrededor de la discapacidad 
motora. Como última fase, se realizó 
un análisis  e interpretación de dichos 
testimonios, a través de una cimentada 
discusión con los criterios de las inves-
tigadoras y estudios relativos al tema.

Los testimonios escritos, forman 

parte de las historias de vida, contem-
plados dentro de la investigación cua-
litativa, como aquellos que producen 
datos descriptivos e interpretativos 
mediante el cual las personas hablan  
o escriben con sus palabras un com-
portamiento determinado (Berríos, 
2000). El uso de estrategias y técnicas 
de análisis del lenguaje, representan 
una  herramienta que nos permiten 
comprender la complejidad de la rea-
lidad social que estamos interesados 
en estudiar. Así el significado de los 
distintos tipos de testimonios, sean 
transcripciones de entrevistas, gru-
pos focales, textos escritos, como es 
el caso de esta investigación; tomados 
como fuente de información primaria, 
buscan descubrir aspectos básicos de 
la cotidianeidad, del sentido común, de 
la relación dialéctica, de la utopía y la 
realidad, de la creación y la aceptación, 
de las explicaciones y reconstruccio-
nes que el individuo efectúa para vivir 
diariamente. Además constituyen un  
método riguroso, potente y puro para 
conocer como las personas reaccionan 
al  mundo que les rodea (Hernández, 
2009; Ruiz, 2012; Sandoval, 1996).    

Resultados y discusión

Categorías de análisis
Se generaron cuatro categorías 

de análisis concebidas a partir de la 
revisión bibliográfica y el análisis de 
las descripciones coincidentes en los 
testimonios,  como aquellos aspectos 
que permiten interpretar realidades 
referentes a las emociones, actitudes 
y sentimientos que forman parte de la 
vida de las madres de niños con disca-
pacidad motora, estas son: aceptación 
del diagnóstico, los roles maternos, 
desconocimiento de los derechos y las 
creencias.

Este estudio encontró como cate-
gorías relevantes,  aquellas referidas al 
desconocimiento de los derechos y las 
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creencias de las madres de niños con 
DM, aspectos que mantienen a las fa-
milias ancladas en contextos y realida-
des excluyentes y poco estimulantes.  

Aceptación del diagnóstico
Se refiere a aquellas acciones que 

desde las instituciones de salud y los 
equipos de atención representen un 
soporte fundamental en el acompaña-
miento y en la elaboración de un ade-
cuado diagnóstico para las familias de 
niños con discapacidad. Es importante 
que los padres tengan los conocimien-
tos necesarios que los lleven a la acep-
tación y comprensión del diagnóstico 
de su hijo, lo que les permitirá actuar 
y albergar deseos positivos (Cagran, 
Schmidt & Brown, 2011; Gallegos, 2017; 
Huang, Tsai & Kellet, 2011; Martínez y 
Bilbao, 2008; Peralta y Arellano, 2010; 
Torres y Maia, 2009).

“Si antes que naciera mi hija 
me hubieran preguntado si 
me gustaría tener una hija 
con parálisis cerebral, mi 
respuesta hubiera sido que 
no, ya que no  estaba prepa-
rada para su cuidado”

“Cuando Nube tenía 6 meses 
y los doctores nos dieron el 
diagnóstico, tenía paráli-
sis cerebral […] su papá no 
quiso aceptar, fue una ex-
periencia muy dura nos cul-
pábamos los dos […]econó-
micamente estaba muy mal 
pero eso no fue motivo para 
dejar de luchar por mi hija, la 
acepté como era”.

“Mi experiencia como madre 
de un niño con discapacidad 
me ha hecho ser una mujer 
muy fuerte y valiente, he 
aprendido a sobrellevar la 
discapacidad que tiene mi 
hijo […] después de recibir 

la noticia, nada es igual, ya 
no es igual, ni el sol, ni la llu-
via, ni son iguales los bebés, 
ni las mamás, todo cambia, 
es el antes y el después del 
diagnóstico”

La comunicación del diagnóstico, 
es un imperativo ético, moral y legal del 
médico y los equipos de atención; re-
presenta un evento traumatizante para 
los padres y generalmente imborrable 
(Lillo, 2014), situación que altera su es-
tado emocional, especialmente el de la 
madre, “nada es igual, ya no es igual, 
ni el sol, ni la lluvia, ni son iguales los 
bebés, ni las mamás” lo cual  de modo 
alguno produce deterioro en el sistema 
familiar, ruptura de los proyectos de 
pareja, aparecen las culpas, “nos cul-
pábamos los dos“, aflorando así  una 
serie de problemáticas psicosociales 
(Fernández, et al, 2016; Zaidman, et 
al., 2015), “si antes que naciera mi hija 
me hubieran preguntado si me gusta-
ría tener una hija con parálisis cerebral, 
mi respuesta hubiera sido que no”; es-
tas expresiones revelan  la crisis que 
acompaña a la discapacidad. Cuando 
las familias adquieren los conocimien-
tos y comprenden lo que representa 
tener un miembro con esta condición 
es posible observar cómo asumen el 
diagnóstico y logran establecer una 
relación con el entorno (Huang, Tsai y 
Kelletet, 2011; Peralta & Arellano, 2010).  

Los roles maternos
En la mayoría de los casos las ma-

dres son las que llevan “la carga” en 
la atención y los cuidados de un hijo 
con discapacidad (Ponce y Torrecillas, 
2017).  Si los roles siguen anclados en 
pensamientos y creencias tradicio-
nales, indudablemente será la madre 
quien asuma el papel de cuidadora 
principal, lo que implica postergar su 
proyecto de vida como mujer, esposa 
y madre de sus otros hijos, generan-
do inclusive estados de insatisfacción, 



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales32

baja autoestima, ansiedad, falta de 
soporte familiar y social, entre otros. 
A la vez el padre suele convertirse en 
el sostén económico y ambas situacio-
nes configuran la imposibilidad de que 
cumpla la  función paterna  (Ferreira,et 
al., 2015; Núñez, 2003).

“Soy una madre, dispuesta 
a ser simplemente madre, 
he debido aprender a cum-
plir tantos roles […] médico, 
enfermera, terapista, maes-
tra, al tiempo, a través de un 
cristal de tinte distinto […] 
lo amamos, lo mimamos, lo 
protegemos, lo cuidamos y lo 
evaluamos constantemente”

Esta división de roles y tareas res-
ponde a la división sexual del trabajo, 
donde el cuidado se feminiza, quedan-
do enmarcada en una obligación moral 
y afectiva, sin remuneración económi-
ca, pero fuertemente sancionada si no 
se cumple (Vaquiro y Stiepovich, 2010), 
es decir, es ese rol que implícitamente 
obliga a la madre a asumir responsabi-
lidades que deberían ser compartidas 
con cada uno de los miembros.

“El ser madre soltera de mis 
amados niños es la mayor 
bendición de Dios mi ex-
periencia con ellos es que 
aprendo todos los días a lu-
char y no dejarme vencer por 
más dura que sea la situación 
pues con el amor que me dan 
no puedo pedir más”

“después del diagnóstico, el 
ancla es la madre, es la que 
reacciona, devuelve la sere-
nidad, tranquiliza, es la que 
busca la información, es la 
que aprende, es la que en-
seña”

Estos testimonios concuerdan con 

investigaciones que demuestran que 
culturalmente es la madre quien debe 
asumir la atención de las necesidades 
básicas de su hijo con discapacidad 
y  hacer frente a esta situación por un 
tiempo prolongado,  es así, que se en-
frenta a responsabilidades como llevarlo 
al médico, la rehabilitación, los cuidados 
diarios, lo cual responde  a un proceso 
de construcción social mantenido a lo 
largo de la historia, que surgen de los 
estilos de crianza, la cultura patriarcal, 
las costumbres, etc. El mundo se trans-
forma para la madre, los otros miembros 
solo acompañan en el dolor, pero es 
quizá porque la mujer se atribuye  casi 
todas las tareas reproduciendo los es-
tereotipos femeninos de maternidad y 
cuidado asignados por el género. (Miajá 
y Moral de la Rubia, 2013; Vitoñ, 2015). 
En sus testimonios, ellas no mencionan 
al padre, incluso en el apoyo emocional 
(Huiracocha, et al., 2013).

Desconocimiento de los derechos
Las familias de niños con discapa-

cidad poco conocen sobre el discurso 
de los derechos, el mismo que  no solo 
implica una cuestión teórica de crucial 
importancia, sino también  de trascen-
dencia práctica a la hora de afrontar 
e interpretar de manera razonada la 
adopción de medidas en beneficio de 
sus hijos, con soluciones que giren en 
torno a la problemática de participación 
en los diferentes ámbitos y contextos 
de vida como el laboral, educativo, cul-
tural,  medio físico y la participación en 
la sociedad (Asis, 2007; Vazzano, 2017). 

“La discapacidad de mis ni-
ños ha sido la experiencia a 
un mundo maravilloso, del 
cual sigue siendo aún un pro-
blema en cuanto a obtener 
información de los derechos 
que ellos tienen y también de 
la discriminación en la socie-
dad del cual aún se siente el 
rechazo hacia ellos todavía”
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narios, asigna estereotipos culturales 
para concebir y comprender la disca-
pacidad.

A partir de estas acciones y actitu-
des implícitas y explícitas se fomentan 
dinámicas de exclusión y marginación, 
desde una concepción según la cual la 
discapacidad es un hecho exclusiva-
mente individual que una persona “pa-
dece”, interpretado como consecuencia 
de un lamentable “accidente”, o visto 
como una enfermedad, deficiencia, 
dependencia, insuficiencia, desgracia,  
castigo divino, o quizá un ángel envia-
do, con lo cual implicaría que quien es 
su portador no está en condiciones de 
cumplir adecuadamente con los requi-
sitos propios de la convivencia social, 
no es apto para desempeñar las tareas, 
lo que inevitablemente afecta a sus in-
teracciones cotidianas, su identidad 
social y su posición en la estructura 
general de la sociedad (Ferreira, 2008; 
Solsona, et al., 2018; Vargas, 2012).

“para mí, mi hijo es un ángel, 
es el motor de mi vida por 
eso todos los días le vivo al 
máximo”

“ser madre soltera es la ma-
yor bendición de Dios”

Las creencias influyen de manera 
significativa en la cultura que confi-
gura al ser humano, a través de ideas 
que nos ayudan a mirar y responder al 
mundo que nos rodea. Así, por ejemplo, 
varios estudios han demostrado que las 
creencias religiosas y la espiritualidad 
ejercen fuerza y resiliencia sobre la ma-
nera en como manejamos situaciones 
como la enfermedad y la discapacidad, 
ya que son las que suelen ofrecer res-
puestas al tránsito por el padecimiento, 
de este modo la religión es una fuente 
de apoyo, coraje y esperanza (Caballe-
ro, 2014; Funes, 2007; Mora y Patiño, 
2019; Redondo, Ibáñez y Barbas, 2017). 

La búsqueda de la igualdad,  acep-
tación,  valoración,  sentido de perte-
nencia,  respeto a sus derechos y el 
reconocimiento de sus capacidades 
más allá de las limitaciones  es una lu-
cha permanente  de las personas con 
discapacidad y de sus  familias. Desde 
el enfoque de derechos se reconoce la 
diversidad de los seres humanos, sin 
embargo, la discriminación entendida 
como una restricción o exclusión ha-
cia la discapacidad sigue vulnerando la 
dignidad humana,  situación que debe 
ser visibilizada y combatida desde to-
dos los medios. (Acuña, et al., 2017; 
Eroles, et al.,  2016; Ríos, 2015).

“no contaba con dinero para 
cubrir los gastos […] en 
aquel tiempo hice un pedi-
do solidario allá a los Esta-
dos Unidos […] cuando la 
ayuda llegó […] pude cubrir 
los gastos de medicina, te-
rapias, tratamientos[…] he 
luchado toda mi vida”. 

Resulta fundamental que el Estado 
y la sociedad reconozcan las necesi-
dades y retos que enfrentan las fami-
lias de niños con discapacidad en los 
diversos ámbitos, pues las interven-
ciones habrán de fundamentarse en 
un conocimiento riguroso de los mis-
mos, satisfaciendo, así, las demandas 
preexistentes y garantizando el cum-
plimiento de sus derechos, aspecto 
que poco se visibiliza en los testimo-
nios emitidos por las madres (Merca-
do-García, Aizpurúa y García, 2013). 

Creencias
La construcción de significados y el 

ejercicio de los derechos están media-
dos por las creencias de la familia y la 
sociedad, además que estos influyen y 
modelan la comprensión que tenemos 
del mundo que nos rodea (Hofer, 2001; 
Vaca, et. al, 2011). En gran medida, es 
la sociedad que, en base a sus imagi-
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Creer que su hijo con discapacidad es 
un ángel, es lo que a una de las madres 
le da la fuerza necesaria para continuar, 
mientras que otra de ellas considera 
que el ser madre soltera es una bendi-
ción de Dios que le da energía para so-
brellevar la discapacidad de su hijo.

“Gabriel me enseña a tener 
paciencia y del Fernando 
aprendo a sonreír a la vida en 
los buenos y malos momen-
tos […] el sobrellevar la en-
fermedad de mis niños me ha 
demostrado que todos pode-
mos ayudar a que su mundo 
difícil sea el más fácil […]en-
frentar las distintas etapas de 
su enfermedad sigue siendo 
un proceso muy duro”

Lo manifestado por la madre, ha 
sido sustentado por autores que indican 
que la discapacidad se ha presentado y 
concebido de formas diversas a lo largo 
de la historia, una de ellas surge del de-
bate entre el modelo médico y el mode-
lo social, considerados como los princi-
pales referentes conceptuales, siendo 
tal vez la actitud de la sociedad y la 
posición de las personas en el contexto 
social, el criterio más apropiado para di-
ferenciarlas; así este modelo considera 
que las limitaciones individuales de las 
personas no son el problema, sino las 
limitaciones impuestas por la sociedad, 
y que las personas con discapacidad 
pueden contribuir a sus contextos en la 
medida que sean incluidas y aceptadas,  
“todos podemos ayudar a que su mun-
do difícil sea el más fácil”.

Por otro lado, el modelo médico  
plantea que las causas que justifican 
a la discapacidad ya no son religiosas,  
sino  científicas, se alude a la discapaci-
dad como “enfermedad”, referente que 
es asumido por muchas  familias, “el 
sobrellevar la enfermedad”  (Ripollés, 
2008; Seoane, 2011). 

Conclusiones

Los cambios que atraviesan las 
familias de un niño con discapacidad 
luego del diagnóstico, la tarea que 
deben asumir las madres al cumplir el 
rol  protagónico de cuidadora prima-
ria, se mantienen como características 
determinantes a lo largo de los años.  
El afrontamiento de los imaginarios 
impuestos por la sociedad provocan 
creencias limitantes, la falta de cono-
cimientos por parte de las familias en 
cuanto a los derechos de sus hijos, su-
giere la necesidad de generar progra-
mas de intervención para fortalecer el 
apoyo familiar,  la convivencia diaria, y 
el papel destacado de la familia exten-
dida, como lo son tíos, abuelos, entre 
otros. Así también es fundamental re-
pensar la participación del Estado, de 
los profesionales, del sistema de salud, 
de las redes de apoyo de padres,  en 
situaciones afines, quienes desde una 
acción asertiva  pueden mejorar la ca-
lidad de vida del niño, reduciendo el 
desgaste de la madre y con ello del 
contexto familiar (Araújo,  Paz-Lourido 
y  Gelabert, 2016).

El estudio muestra cómo las ma-
dres participantes de una manera u 
otra se identifican con las categorías 
encontradas en la revisión de la lite-
ratura: aceptación del diagnóstico, los 
roles maternos, desconocimiento de 
los derechos y las creencias, cuyos 
testimonios ponen de manifiesto una 
realidad poco atendida, quizá invisibi-
lizada. Finalmente, la revisión de la lite-
ratura a lo largo de los años indica que 
no se han dado cambios importantes 
en cuanto a esta problemática, ya que 
la madre continúa con el rol de cuida-
dora primaria (Martínez-González, et 
al.,  2015) y asumiendo la mayor parte 
de la responsabilidad cuando nace un 
hijo con discapacidad motriz (Mora-
les-Borja,  Ramírez-Quenguan, y Ren-
dón-Campo, 2018). 
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Gifted: barriers in learning and participation:  

a case study
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Resumen 
Las Altas Capacidades son una necesidad educativa especial no asociada a la 

discapacidad. En el escenario de las prácticas educativas son poco identificadas, 
abordadas y tales condiciones generan barreras. El objetivo de esta investigación 
fue determinar las barreras en el aprendizaje y la participación de un estudiante 
con altas capacidades, a través de un estudio de caso en el que intervinieron los 
padres de familia y la docente. Los resultados pusieron en evidencia estas barre-
ras: falta de formación docente, falta de procesos de identificación, ausencia de 
adaptaciones curriculares, exceso de carga administrativa docente, número de 
estudiantes por aula y falta de sensibilización. Respecto a las principales conclu-
siones del trabajo; se puede mencionar que a partir de los resultados se podrán 
tomar medidas para brindar un ambiente de aprendizaje equitativo en el cual se 
pueda potencializar el talento que presentan estos alumnos.

Palabras clave: altas capacidades, barreras en el aprendizaje y la partici-
pación, educación inclusiva. 

 
Abstract
Gifted are a special educational need not associated with disability. In the 

educational practices are poorly identified, addressed and such conditions gene-
rate barriers. The objective of this research was to determine the barriers in the 
learning and participation of a gifted student, through a case study in which, the 
parents and the teacher intervened. The results showed these barriers: lack of 
teacher training, lack of identification processes, lack of curricular adaptations, 
excessive administrative administrative burden, number of students per class-
room and lack of awareness. Based on the results, measures can be taken to 
provide an equitable learning environment in which the talent presented by these 
students can be enhanced.

Keywords: barriers in learning and participation, inclusive education. gifted
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Introducción

Las altas capacidades (AC) son con-
sideradas en ciertos contextos como el 
grupo con necesidades educativas olvi-
dado por el sistema escolar (Vélez-Cal-
vo, et al., 2019). La atención educativa 
que requieren estos estudiantes tiene 
como propósito desarrollar adecuada-
mente y al máximo de sus posibilidades, 
las habilidades particulares que estos 
estudiantes poseen (Luque et al., 2018), 
pero fundamentalmente permitir el ac-
ceso a la educación que considere sus 
rasgos diversos (Ley Orgánica de Edu-
cación Intercultural, 2011)

Los estudiantes con AC necesitan 
una atención educativa personaliza-
da (Comes, Díaz, De la Rosa y Moliner, 
2016) que debe regirse por los princi-
pios de inclusión, desde que la Necesi-
dad Educativa (NE) ha sido identificada 
(Seijo, López, López y Virseda, 2015). 
Se trata de un grupo de estudiantes 
muy diverso con características particu-
lares (Ranz y Tourón, 2017). Demuestran 
niveles de rendimiento sobresaliente en 
diferentes áreas, muchas veces con re-
sultados excepcionales; un alto nivel de 
aprendizaje y razonamiento, especial-
mente al compararlos con compañeros 
de su misma edad y con quienes han 
tenido las mismas oportunidades (Pfei-
ffer, 2013; Worrell, et al., 2019). Sin em-
bargo, algunos estudiantes con AC no 
pueden demostrar las características 
antes mencionadas debido a barreras 
en el aprendizaje y en la participación 
(BAP), situación que justifica esta inves-
tigación. 

Las BAP son todas las dificultades 
que tienen los estudiantes para apren-
der, integrarse a la escuela y poder inte-
ractuar dentro o fuera de ella (Gallardo, 
2017). Pueden ser culturales, actitudi-
nales, sociales, económicas, materiales, 
etc., y se originan por circunstancias 
políticas, sociales, actitudinales o eco-

nómicas. Estas afectan el desarrollo de 
los estudiantes llegando a extenderse 
incluso, a los contextos extraescola-
res (Mena, Rueda y Vázquez, 2019). El 
concepto de BAP fue introducido por 
Booth y Aincow (2002), como tema de 
estudio, en su manual  Index for Inclu-
sion,y  se plantea para tomar en cuenta 
las necesidades educativas de los más 
vulnerables. 

Para superar las BAP, es necesario 
evaluar la práctica docente, institucio-
nal y gubernamental, crear principios 
inclusivos coherentes que faciliten los 
procesos inclusivos, ofrecer presupues-
tos suficientes y realizar el respectivo 
seguimiento a las prácticas, en pro de 
mejorar constantemente y eliminar ba-
rreras (Mena et al., 2019). Varias inves-
tigaciones han tenido como objetivo 
determinar las BAP en estudiantes de 
educación primaria, secundaria y uni-
versitaria y los resultados se centran 
en la necesidad de introducir en la for-
mación continua de los profesores, el 
uso de metodologías y estrategias que 
permitan diseñar los contenidos que im-
parten acorde a los principios del diseño 
universal, pero además desarrollar valo-
res y compromiso social con el mode-
lo educativo – inclusivo (López y Peco, 
2016; Mena et al., 2019; Ruiz, 2016).

Por otro lado, para el Ministerio de 
Educación del Ecuador, las AC son aque-
llas competencias que se manifiestan 
en un nivel elevado y en ciertas áreas, 
sin la necesidad de instrucción alguna 
(Acuerdo 2016-00080-A, 2016); sin em-
bargo, si bien algunos estudiantes pue-
den expresar de manera espontánea 
sus capacidades; siempre es necesario 
la acción de catalizadores ambientales, 
tales como los recursos, los profeso-
res y las oportunidades (Gagné, 2015), 
pues de esta manera se garantiza que 
su potencial se desarrolle hasta el punto 
más alto (Olszewski-Kubilius, Subtonik 
y Worrell, 2015). Las AC no son innatas, 
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estas se despliegan gracias a la madu-
ración, el ejercicio y el entrenamiento 
(Gagné, 2015).

El objetivo general de esta investiga-
ción ha sido determinar las BAP de los 
estudiantes con AC, a través de un es-
tudio de caso. Este se desarrolló desde 
la perspectiva de los docentes y padres 
de familia con quienes se analizaron las 
BAP percibidas en los contenidos, meto-
dologías y en la participación del dentro 
del aula. El estudio de caso nos interesa 
por diversos motivos, entre los que des-
tacan la comprensión de las conductas 
de un estudiante con AC pero a su vez la 
percepción de estas barreras por parte 
de estos agentes educativos.

Metodología

Debido a la naturaleza explorato-
ria del estudio de caso, se empleó una 
estrategia de investigación cualitativa 
(Pedreira, Aguaded y Rodríguez, 2019), 
que permitió conocer y analizar las BAP 
de un estudiante con Altas Capacida-
des. Los datos de este estudio se le-
vantaron durante el año 2019. La inves-
tigación se realizó mediante el empleo 
de entrevistas a profundidad, las cua-
les fueron aplicadas a padres de familia 
y docentes.

 
Respecto a los criterios de inclu-

sión; se consideró que el estudiante 
haya sido identificado previamente con 
AC y que esté matriculado legalmente 
en una Unidad Educativa en el periodo 
lectivo 2019 – 2020. 

Participantes

Participantes 1 (caso): 
Niña, estudiante de 9 años de 

edad, identificada con AC. Asiste a una 
escuela privada de la ciudad de Cuen-
ca – Ecuador. Cursa con regularidad el 
Cuarto año de Educación General Bá-
sica (EGB).  

La niña fue identificada con altas 
capacidades a inicios del año lectivo, 
por un grupo de expertos. Se utilizó 
para su identificación el modelo Tripar-
tito de Pfeiffer. 

La entrevista con sus maestros 
arrojó la siguiente información de este 
caso:

En el ámbito académico: cumple 
rápidamente las actividades encomen-
dadas por sus docentes. Tiene mayor 
afinidad por Lengua y Literatura, Ma-
temática y Arte. Según sus maestros, 
se le considera extremadamente per-
sistente, imaginativa y creativa. Su vo-
cabulario es amplio y fluido. Disfruta 
mucho de la lectura y es una de sus 
potencialidades más evidentes. Por 
otro lado, sus docentes insisten en la 
mejoría de sus rasgos caligráficos.

En el ámbito social: constante-
mente se preocupa por ayudar a sus 
compañeros, no tiene inconvenientes 
en la socialización con sus pares y 
adultos, sin embargo, algunas veces 
es poco empática con sus profesores 
pues la niña manifiesta que no le en-
tienden. Es obediente, cumple reglas y 
normas e incluso corrige ciertos malos 
hábitos o conductas inadecuadas de 
sus pares y de los adultos. En las horas 
libres, la niña juega con otros niños y 
disfruta de ello.

Debido a que la identificación de la 
AC es reciente no ha sido reconocida 
por la institución. Al informar al cuerpo 
docente de las AC de la niña, estos han 
pedido una explicación detallada sobre 
esta condición para ellos desconocida.

Participantes 2 (padres de familia): 
Padres jóvenes profesionales con tí-

tulos de tercer nivel, de 30 (padre) y 29 
(madre) años de edad. Consideran que 
su matrimonio es estable y demuestran 
preocuparse mucho por la crianza, la 
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educación y el crecimiento de su hija. 
Los padres afirman que no han podido 
atender las necesidades educativas de 
su hija por sus horarios de trabajo.

Participantes 3 (docente):
Licenciada en Ciencias de la Edu-

cación, con 12 años de experiencia. 
Actualmente es docente y Coordina-
dora del subnivel de EGB Elemental de 
una escuela particular de la ciudad de 
Cuenca – Ecuador. La profesora indica 
que su prioridad es ayudar a sus es-
tudiantes y atender a sus necesidades 
educativas de manera comprometida y 
responsable. 

 Procedimiento

La aprobación para la ejecución del 
estudio se obtuvo a través de los con-
sentimientos informados de los padres 
de familia del caso de estudio y de la 
docente. Las guías para las entrevistas 

fueron elaboradas por el equipo inves-
tigador y posteriormente validadas por 
expertos mediante una prueba piloto 
(ver tabla 1 y tabla 2). El estudio se hizo 
luego de la firma del consentimiento. 
La participación fue voluntaria y se les 
aseguró la confidencialidad y el anoni-
mato de la información brindada.

Recolección de datos

Se aplicó una entrevista (ver tabla 1 
y tabla 2) en la que se abordaron te-
mas relacionados con las BAP. La en-
trevista fue realizada por tres expertos 
en el tema, en base al manual Index 
for Inclusion (Booth y Aincow, 2002); 
posteriormente fue validado por una 
docente universitaria, una docente de 
educación primaria y un padre de fami-
lia de un niño con Necesidades Educa-
tivas Especiales (NEE). Cada entrevista 
fue grabada, para luego ser transcrita 
en un matriz de Microsoft Excel.

Tabla 1
Entrevista para determinar BAP 

Entrevista a padres
Situación en  

el hogar
Barreras del 
aprendizaje

Barreras en la 
participación

1. ¿Cómo es un día común 
del niño entre semana y 
el fin de semana?

2. ¿Cómo es la relación del 
niño con sus padres, her-
manos, abuelos o fami-
liares con quienes tiene 
contacto cotidiano?

3. ¿Qué le hace feliz al 
niño?

4. ¿Qué le cuesta esfuerzo 
físico al niño?

5. ¿Qué le cuesta esfuerzo 
cognitivo al niño?

6. ¿Es un niño independien-
te para su edad?

7. ¿Cuáles son sus intere-
ses o hobbys?

8. ¿El niño conoce que tie-
ne una NEE?

1. ¿El niño asiste regular-
mente a clase? De no ser 
así ¿a qué se debe? 

2. ¿Cuáles son las mayores 
dificultades que presen-
ta el niño en la escuela? 

3. ¿El niño tiene dificulta-
des o limitaciones con el 
uso de las instalaciones 
físicas, el acceso a las 
aulas, el uso de juegos, 
el acceso a baños, el ac-
ceso a laboratorios? 

4. ¿El niño tiene dificulta-
des en la relación con 
sus profesores o compa-
ñeros? 

5. ¿Qué es lo que más tra-
bajo le cuesta aprender 
al niño?  

1. ¿Qué opina el niño de su 
escuela? 

2. ¿Qué es lo que más le 
gusta de la escuela?

3. ¿Qué es lo que menos le 
gusta?

4. ¿Cómo fue el ingreso del 
niño al centro escolar?

5. ¿El niño participa en to-
das las actividades de la 
escuela? ¿El niño mues-
tra preferencia por algu-
na actividad? ¿A que se 
debe esta preferencia?

6. ¿El niño interactúa con 
otros niños? ¿Qué les 
diría a los compañeros 
de su hijo? ¿Tiene grupo 
de amigos? ¿Tiene mejor 
amigo?
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Entrevista a padres
Situación en  

el hogar
Barreras del 
aprendizaje

Barreras en la 
participación

9. ¿Se siente seguro en su 
escuela, tanto en el am-
biente físico como en el 
relacional?

6. ¿Qué contenidos, áreas 
o destrezas son las que 
hacen que no aprenda el 
niño?

7. ¿Qué le gustaría que se 
mejorara en la escuela 
para que el niño pueda 
aprender mejor? 

8. ¿Qué le gustaría que se 
mejorará en la casa para 
que el niño pueda apren-
der mejor? 

9. ¿Qué cosas o situaciones 
no le hacen sentir bien a 
su hijo dentro de la es-
cuela? 

10. ¿Qué le pediría al pro-
fesor para que el niño 
aprenda mejor? 

11. ¿El niño se siente com-
prendido por sus profe-
sores y compañeros? 

12. ¿Ustedes se siente com-
prendidos por los papás 
de los compañeros de su 
hijo? 

13. ¿Cómo se desempeña 
el niño con el plan de 
estudios, es adecuado 
para él?

14. ¿Qué opina de la comu-
nicación que hay con la 
escuela? ¿Qué le gusta-
ría pedir a los profesores 
del niño para mejorar la 
comunicación con estos? 

7. ¿El niño participa en las 
actividades que realizan 
otros niños, como jue-
gos, actividades extraes-
colares como salidas, 
cumpleaños?

8. ¿El niño recibe apoyo de 
sus maestros para parti-
cipar en las actividades 
escolares, sociales y 
extracurriculares? ¿Qué 
apoyos recibe?

9. ¿Le gustaría que su niño 
participe en alguna acti-
vidad para la que no ha 
sido considerado?

10. ¿Qué le gustaría pedir a 
los maestros y compa-
ñeros del niño para que 
participe más?

Nota. Elaboración propia.
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Entrevista a profesores
Situación en  

la escuela
Barreras del 
aprendizaje

Barreras en la 
participación

1. ¿Cómo es un día común 
del niño?

2. ¿Qué le hace muy feliz al 
niño?

3. ¿Qué le cuesta esfuerzo 
físico al niño?

4. ¿Qué le cuesta esfuerzo 
cognitivo al niño?

5. ¿Es un niño independien-
te?

6. ¿Usted conoce la NEE del 
niño? ¿Desde cuándo? 

7. ¿El niño conoce que tiene 
NEE?

8. ¿Cuáles son las fortale-
zas y talentos que ha de-
mostrado el niño?

9. ¿El niño se siente valo-
rado en sus fortalezas y 
talentos?

1. ¿Cuáles son las mayores 
necesidades que pre-
senta el niño en la es-
cuela? ¿Cuáles son las 
mayores barreras que 
impiden el aprendizaje 
del niño?

2. ¿El niño tiene necesi-
dades con el uso de las 
instalaciones físicas, el 
acceso a las aulas, el uso 
de juegos, el acceso a 
baños, el acceso a labo-
ratorios?

3. ¿El niño tiene dificulta-
des en la relación con 
sus profesores o compa-
ñeros?

4. ¿Qué es lo que más tra-
bajo le cuesta aprender 
al niño? ¿Qué aprende 
con mayor facilidad?

5. ¿Qué cosas son las que 
hacen que no aprenda 
el niño?

6. ¿Qué le gustaría que se 
mejorará en la escuela 
para que el niño pueda 
aprender mejor?

7. ¿Qué cosas no le hacen 
sentir bien en la escuela 
al niño?

8. ¿Qué cree que el niño 
le pediría a usted para 
aprender mejor?

9. ¿Cree que el niño se 
siente comprendido por 
sus profesores y compa-
ñeros?

10. ¿Cómo se desempeña el 
niño con el plan de estu-
dios, es adecuado a su 
necesidad?

11. ¿Realiza usted adapta-
ciones en los contenidos 
para responder a las ne-
cesidades de este caso?

12. ¿Cuáles son las princi-
pales barreras que difi-
cultan el aprendizaje del 
niño? ¿Qué está hacien-
do usted para eliminar 
estas limitaciones?

13. ¿Se siente apoyado por 
la institución?

1. ¿Qué dice el niño de su 
escuela?

2. ¿Qué es lo que más le 
gusta de la escuela?

3. ¿Qué es lo que menos le 
gusta?

4. ¿Cómo fue el ingreso del 
niño al centro escolar?

5. ¿Cómo son las relaciones 
del niño con sus compa-
ñeros?

6. ¿El niño participa en to-
das las actividades de la 
escuela? ¿El niño mues-
tra preferencia por algu-
na actividad? ¿A qué se 
debe esta preferencia?

7. ¿El niño recibe apoyo de 
sus maestros? ¿Cuáles?

8. ¿El niño interactúa con 
otros niños?

9. ¿El niño participa en las 
actividades que realizan 
otros niños, como jue-
gos, actividades extraes-
colares como salidas, 
cumpleaños?

10. ¿Cuáles son las principa-
les barreras que dificul-
tan la participación del 
niño? ¿Qué está hacien-
do usted para eliminar 
estas limitaciones?

11. ¿Los eventos como jor-
nadas deportivas, día de 
la familia, semana cultu-
ral, consideran la partici-
pación del niño? ¿Cómo 
lo hacen?

Tabla 2
 Entrevista a profesores

Nota. Elaboración propia.
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Análisis de datos

La codificación de las respuestas 
emitidas por los padres de familia y la 
docente se realizó a través de un aná-
lisis temático. Este método permite el 
tratamiento de la información por me-
dio de la identificación, organización, 
análisis y reporte de patrones/temas 
a partir de una cuidadosa lectura y 
re-lectura de la información, para infe-
rir resultados que propicien la adecua-
da comprensión e interpretación del 
estudio (Braun y Clarke, 2006). Para 
la codificación de las respuestas, revi-
saron dos investigadores por separa-
do las grabaciones de las entrevistas, 
quienes compararon después de este 
proceso si la organización temática 
coincidía. De no ser así se pediría la 
intervención de un tercer investigador 
para que resuelva el conflicto con su 
apreciación (Abreu, 2014). Todos los 
investigadores tenían experiencia en 
inclusión, habiendo participado en es-
tudios previos. 

Resultados

A continuación, se presentan los 
principales hallazgos en cada uno de 
los temas identificados previamente:

Barreras institucionales 
Con las respuestas de los partici-

pantes entrevistados se evidenció que 
las principales barreras institucionales 
son: 

La falta de formación docente. In-
vestigaciones han demostrado que 
profesores formados en el tema de las 
AC, aceptan las características de sus 
alumnos, además de proporcionarles el 
apoyo necesario. Estos docentes, dejan 
de lado las clases uniformes y únicas 
para todos sus alumnos, que son las 
principales causantes de la frustración o 
incluso fracaso escolar de los estudian-

tes con AC (Jaime y Gutiérrez, 2014). 
También se ha reportado que estimulan 
sus potencialidades, autonomía y au-
tocontrol, desarrollan sentimientos de 
pertenencia al grupo de compañeros, 
así como el acceso a recursos de apoyo 
educativos adicionales, metodologías 
adecuadas y ofertas curriculares flexi-
bles (Brody, 2015). Cuando los maestros 
conocen de las necesidades educativas 
de los estudiantes con AC no solo están 
dispuestos a ofrecer respuestas esco-
lares, sino que la promoción del talento 
se vuelve un reto profesional.

Profesora: “Tenemos que 
aprender sobre el tema de 
las altas capacidades. Creo 
que recién estamos dando 
los primeros pasos. La prin-
cipal barrera creo que es la 
falta de conocimiento. Esa 
falta de responsabilidad con 
el niño”.

Padres: “Creo que hace falta 
que los docentes conozcan 
más sobre el tema”.

 El número de estudiantes por aula. 
Lla cantidad de estudiantes dentro del 
aula de clase es una variable que influ-
ye en el rendimiento académico (Rodrí-
guez, 2018). Investigaciones recientes 
manifiestan que, si se quiere mejorar el 
rendimiento de los estudiantes, el nú-
mero idóneo debe ser menor a 30 por 
aula. John Medina en su libro “Brain ru-
les” Brain Rules manifiesta que pocas 
son las escuelas que tienen en cuenta 
que no hay un cerebro igual que otro 
y que cada uno aprendemos de forma 
diferente (Medina, 2014). Tal situación 
implicaría que en las clases con menos 
cantidad de estudiantes se adecúa de 
mejor manera el proceso de enseñanza 
y aprendizaje a esta diversidad de de-
safíos. Sin embargo, los participantes 
no consideran a esta situación como 
una barrera.
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Profesora: “Yo tengo 39 es-
tudiantes en el aula y es difícil 
alcanzarse con todos”.

Padres: “Amelia tiene 40 
compañeritos aproximada-
mente, se lleva muy bien con 
todos”. 

Barreras actitudinales
 La falta de sensibilización hacia las 

AC: las respuestas de los participan-
tes saturaron en esta temática como la 
principal barrera actitudinal. Profesores 
sensibilizados hacia las AC, muestran 
mejores actitudes hacia este grupo 
de estudiantes, aceptan sus caracte-
rísticas, además de proporcionarles el 
apoyo necesario tanto intelectual como 
emocional (Martin, Montilla., y Asen-
cio, 2018). Estudios han demostrado 
que la sensibilización permite superar 
los prejuicios y mitos sobre esta po-
blación, percibir que son un alumnado 
con necesidades educativas, superar la 
idea de que son súper seres humanos 
y apostar por la educación de las AC 
como una ventaja para la sociedad (La-
cambra, Gracia y Aguilera, 2019).

Profesora: “Las principa-
les barreras creo que es la 
falta de conocimiento y de 
sensibilización. Esa falta de 
responsabilidad con el niño. 
Creo que nos queda un ca-
mino por recorrer. Es un 
tema que estaba relegado, 
un tema al que no prestamos 
atención”.

Barreras organizativas
La falta de procesos de identifica-

ción de estudiantes con AC. El protocolo 
de identificación de estudiantes con AC 
en Latinoamérica, en la mayoría de los 
casos, es un proceso que no es cono-
cido ni vinculando al ámbito de la edu-
cación ordinaria (Comes et al., 2016). 
La escuela debe constituir una fuente 

eficaz en la identificación de las AC, 
además de disponer los instrumentos 
que permitan valorar las AC de sus es-
tudiantes (Escámez y Sánchez, 2017). 
La falta de identificación de niños con 
AC acarrea el riesgo de no brindar las 
herramientas necesarias para potenciar 
todas sus habilidades, considerándose 
incluso como un tipo de exclusión esco-
lar (Parra, Díaz y Rojas, 2016). 

Profesora: “Tendríamos que 
comenzar con un proceso de 
capacitación docente y un 
proceso de diagnóstico a los 
estudiantes, a nivel de insti-
tución. Porque una vez que 
nosotros tendríamos identi-
ficados a los estudiantes con 
AC podríamos atender esas 
necesidades”

Padres: “Agradecemos a 
quienes gestionaron el pro-
ceso de evaluación de nues-
tra hija, esto nos permite 
saber cómo está, lo qué ne-
cesita y cómo ayudarle”.

 El exceso de carga administrativa 
a los docentes. Con una frecuencia 
considerable, las instituciones educa-
tivas solicitan al cuerpo docente que 
cumplan con gestiones administrativas 
que no corresponden a su función (To-
bón y Tobón, 2018). Estas funciones 
no son las actividades tradicionales 
de un docente, tales como, registro de 
calificaciones, asistencia, planificación 
curricular y reporte de situaciones de-
tectadas dentro del aula. Estas nuevas 
demandas del profesorado se convier-
ten en condiciones de trabajo que pue-
den provocar se alejen de la realidad 
del aula, además implican gran esfuer-
zo intelectual y físico (Torres y Uribe, 
2018). Constantemente los docentes 
se enfrentan a una contradicción, por 
no tener claro a cuál de sus funciones 
darle mayor importancia, afectando su 
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rendimiento laboral en el aula (Mendo-
za, Romero y Maridueña, 2017).

Profesora: “El sistema edu-
cativo, para poder hacer un 
proceso de inclusión de ca-
lidad, se debería reestructu-
rar desde la malla curricular, 
el número de destrezas, la 
carga horaria. También la 
carga que el docente tiene 
en la parte administrativa 
en la presentación de docu-
mentos curriculares, se vuel-
ve cansado”.

Padres: “Para que la educa-
ción sea personalizada, los 
profesores solo deben dedi-
carse a eso”.

Barreras metodológicas
La ausencia de adaptaciones cu-

rriculares para las AC. Las adaptacio-
nes curriculares tienen como finalidad 
tomar en cuenta las diferencias indi-
viduales y las necesidades que cada 
estudiante puede presentar. Además, 
son el elemento que permite lograr la 
individualización de la enseñanza (Ro-
dríguez y Ortiz, 2017). Los estudiantes 
con AC poseen una necesidad educa-
tiva (Seijo et al., 2015), por tal motivo, 
la escuela debe tomar decisiones que 
formen parte de las medidas de aten-
ción a la diversidad mismas que deben 
estar establecidas en los correspon-
dientes proyectos curriculares (Azorín, 
Arnaiz y Maquilón, 2017). 

Profesora: “El plan de es-
tudios no es adaptado para 
sus AC. No hay adaptacio-
nes curriculares, no tenemos 
esta atención todavía dentro 
de la institución”.

Padres: “Creo que hace 
falta una educación perso-
nalizada, dependiendo de 

cada niño para que puedan 
aprender mejor. Pedimos 
que la educación de nuestra 
hija sea en la modalidad de 
ella, adaptada a sus necesi-
dades”.

Discusión 

Los resultados del presente estudio 
de caso, revelaron las siguientes BAP: 1) 
falta de formación docente, 2) ausencia 
de adaptaciones curriculares para es-
tudiantes con AC, 3) falta de procesos 
de identificación a estudiantes con AC, 
4) exceso de carga administrativa a los 
docentes, 5) el número de estudiantes 
por aula, 6) falta de sensibilización ha-
cia las AC.

Los hallazgos de esta investigación 
coinciden con estudios previos que afir-
man que los estudiantes con AC se en-
frentan a barreras educativas que mu-
chas de las veces nacen en los propios 
sistemas, que no participan de manera 
activa en el desarrollo y aplicación de 
programas de intervención que faciliten 
a los alumnos con AC el desarrollo de 
sus potencialidades (Brody, 2015). 

Con respecto a la primera BAP, fal-
ta de formación docente, en investi-
gaciones previas ya se evidenció que 
la formación en AC es un tema poco 
abordado por los sistemas educativos a 
nivel Latinoamericano (Extremiana, Puig 
y Signes, 2016). El proceso educativo 
debe adecuarse a las demandas de la 
sociedad, para dar respuesta a sus de-
safíos. Uno de estos desafíos consiste 
en mejorar la práctica docente, a partir 
de la formación inicial y continua en AC 
(Crawford, 2018), esto implicaría que 
los programas de formación del profe-
sorado juntaran prácticas, contenidos y 
metodologías vinculadas a conocer las 
NEE de esta población y cómo aten-
derlas (Gil, 2019). Un estudiante con AC 
que no recibe una educación orientada 
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la estimulación de su potencial termi-
nará por no desarrollarlo (Dai y Chen, 
2013) y las habilidades innatas supe-
riores, pueden mantenerse en el nivel 
de potencial y no traducirse nunca en 
talento (Gagné, 2004). Los estudiantes 
con AC necesitan un profesor prepara-
do, que pueda acompañarlos y guiarlos 
en la búsqueda de respuestas y que se 
interese por conocerlos y apoyarlos de 
manera genuina (Conejeros, Gómez y 
Donoso, 2013).

La velocidad de aprendizaje, la 
comprensión avanzada, la persistencia 
en la tarea y otros factores ponen en 
manifiesto que los estudiantes con AC 
necesitan una educación diferenciada 
que abarque las NEE que se derivan de 
su característica particular de pensar 
y aprender. Lo antes mencionado nos 
ha llevado a identificar otra BAP, que 
puede llevar a una discusión bastante 
extensa: la ausencia de adaptaciones 
curriculares para estudiantes con AC. 
En una revisión teórica profunda se 
evidenció que los estudiantes con AC 
necesitan programas y metodologías 
que atiendan a sus necesidades (Gar-
cía y De la Flor, 2016; Molina y Morata, 
2015; Navío, 2017). Así, la escuela ne-
cesita asumir como tarea, la organiza-
ción, la planificación, el desarrollo y la 
evaluación de respuestas educativas 
específicas y adecuadas para atender 
eficazmente las diferentes necesidades 
que presentan los estudiantes, espe-
cialmente cuando requieren una aten-
ción específica, como es el caso de los 
niños con AC (Alía, 2008). Las adapta-
ciones curriculares se han convertido 
en una especie de terapia ocupacional 
que no siempre responde a las necesi-
dades diversas de los chicos con AC, 
sino los mantiene distraídos y no siem-
pre potencia su talento. Las adaptacio-
nes que resultan funcionales y útiles 
para los niños con AC se las debería lla-
mar enriquecimiento curricular (Tourón, 
et al., 2018), además, no son estas las 

únicas respuestas educativas para los 
estudiantes con AC (Tourón y Tourón, 
2016). Existe un conjunto de métodos 
y estrategias que se pueden poner 
en práctica (García et al., 2010). Estas 
estrategias curriculares se las puede 
agrupar bajo tres parámetros: la acele-
ración, el enriquecimiento curricular y el 
agrupamiento por capacidad. Al parecer 
estas respuestas educativas no son del 
conocimiento ni de familiares ni de los 
docentes, por lo tanto, no pueden valo-
rar las ventajas que estas opciones re-
presentan para este caso concreto. 

La tercera BAP es la falta de proce-
sos de identificación para estudiantes 
con AC. Al respecto, investigaciones en 
países latinoamericanos, muestran que 
estos procesos se encuentran en un 
estado de precariedad pues se han lo-
grado identificar únicamente un 0,29% 
(Alsina, Andreu y Acosta, 2018). En la 
ciudad de Cuenca – Ecuador, la entidad 
ministerial ha identificado únicamente 
al 0,016% de niños con esta condición 
(Vélez Calvo et al., 2019). Además, esta 
población debe lidiar con el gran proble-
ma del diagnóstico errado, que muchas 
veces se da por la falta de formación de 
los profesionales. La falta de identifica-
ción temprana de las AC, a largo plazo, 
se convierte en un problema que afecta 
el comportamiento del sujeto, pues este 
puede mostrarse agresivo (el estudian-
te se niega a seguir reglas establecidas, 
da muestras de violencia) o pasivo (el 
estudiante se abstrae del mundo ex-
terior, se muestra poco comunicativo, 
se sienten solos y tienen miedo que 
los rechacen) (Molina y Morata, 2015). 
En los dos casos, puede repercutir en 
trastornos psicológicos o incluso al fra-
caso escolar (Gallegos, Álvarez y Costa, 
2015).

En esta investigación, el exceso 
de carga administrativa docente tam-
bién se consideró como una BAP. En 
la actualidad, la profesión docente, se 
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enfrenta a nuevos retos, problemas y 
cargas administrativas (Tobón y To-
bón, 2018). Como consecuencia, los 
docentes padecen una sensación de 
baja realización personal, agotamiento 
emocional/físico y despersonalización, 
que muchas de las veces afectan ne-
gativamente su labor dentro del aula 
(García, 2015). En el Ecuador, un do-
cente de educación primaria enseña 
las cuatro materias básicas. Cada ma-
teria requiere una planificación anual, 
mensual y diaria. Además, elabora ins-
trumentos de evaluación, de refuerzo 
académico, adaptaciones curriculares, 
informes de reuniones, actividades ar-
tísticas y proyectos (Guerrero y Galán, 
2016). Incluso muchos docentes pre-
fieren no reportar NEE por el exceso de 
trabajo que esto implica. El Ministerio de 
Educación (2015) reconoció que los do-
centes han tenido un exceso de carga 
administrativa que no estaba vinculada 
al proceso de enseñanza y aprendizaje. 
Frente a este panorama, a través de un 
acuerdo ministerial se anunció la dismi-
nución de la carga administrativa (Mi-
nEduc-2018-00101 A), con lineamientos 
generales para priorizar actividades que 
mejoren la calidad educativa. En estas 
circunstancias, resulta casi imposible o 
imposible atender a un estudiante con 
estas condiciones y responder efecti-
vamente a la demanda de atención per-
sonalizada dentro de aula de clase (Alía, 
2008).

La quinta BAP que surgió de este 
estudio de caso, es el número de estu-
diantes por aula. Docentes en Latinoa-
mérica manifiestan que a pesar de la 
voluntad que tienen para recibir a los ni-
ños con NEE, el número de estudiantes 
resulta excesivo (Murrillo y Martínez, 
2018). Por otro lado, manifiestan que 
un niño con NEE equivale a cinco niños 
sin NEE, que requieren otras metodo-
logías, mayor atención y que necesitan 
apoyo de otros profesionales (Jara y 
Jara, 2018). Investigaciones realizadas 

en Ecuador expresan que el sistema 
educativo fiscal muchas veces supera 
los 40 alumnos por aula y que no sola-
mente se requiere de voluntad docente, 
sino de capacitación, infraestructura 
adecuada y sobre todo menor cantidad 
de alumnos (Salvador, 2018).

La sensibilización hacia la disca-
pacidad no es un enfoque prioritario 
de los sistemas educativos de nuestro 
contexto. Por este y otros motivos, la 
última BAP identificada es la falta de 
sensibilización hacia las AC. Estudios 
demuestran que los programas de sen-
sibilización hacia los estudiantes con 
NEE, mejoran las actitudes de los parti-
cipantes. La actitud positiva se relacio-
na con la calidad de vida y los resulta-
dos educativos de la persona con NEE 
(Rello, Garoz y Tejero, 2018). En el caso 
de este trabajo, vale la pena invertir en 
la sensibilización y formación que favo-
rezca la presencia, aprendizaje y parti-
cipación de los chicos con AC.

La investigación llevada a cabo so-
bre las BAP en los estudiantes con AC, 
ha puesto al descubierto las limitacio-
nes que ocasionan el fracaso escolar 
y marginación. Esperamos que poco 
a poco la comunidad educativa tome 
conciencia de que los estudiantes con 
AC también necesitan ser atendidos de 
forma particular, desde el punto de vista 
académico y social. 

Limitaciones

Las limitaciones que emergen de 
este estudio de caso tienen relación 
con la naturaleza cualitativa de la in-
vestigación. Los resultados fueron ana-
lizados con precaución, en procura de 
entregar explicaciones preliminares y 
tentativas del fenómeno en estudio. Los 
resultados no necesariamente pueden 
ser transferidos o generalizados a toda 
la población de estudiantes con AC.
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Estimulación cognitiva en 
preescolares: experiencia 
didáctica en una escuela rural

Cognitive stimulation in preschoolers:  
Educational experience in a rural school

Andrea Lisseth Argudo Vásconez1
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Elisa De Lourdes Piedra Martínez3

Resumen 
El objetivo del estudio fue investigar los efectos de un programa de estimulación 

cognitiva en dieciséis niños de primer año de educación, en la escuela rural Gaspar 
Sangurima, de la parroquia Santa Ana (Cuenca-Ecuador). En vista de que el inicio de 
la educación formal exige el desarrollo de ciertas habilidades cognitivas, lingüísticas 
y psicolingüísticas previas y respondiendo a esta necesidad, se aplicó un programa 
basado en conciencia fonológica y actividades neuropsicológicas, luego de una eva-
luación inicial que detectó retraso en diferentes procesos cognitivos de los niños. La 
intervención fue realizada durante veinticinco sesiones, cuatro veces por semana, 
con una duración de cuarenta minutos cada una. Los resultados pre post informaron 
de ganancias significativas en los diferentes procesos cognitivos trabajados. Se con-
cluyó que integrar habilidades neuropsicológicas y fonológicas en programas educa-
tivos, repercute de forma positiva en los procesos de aprendizaje de la lectoescritura 
inicial, valorando la capacitación de los docentes como mediadores.

Palabras clave: aprendizaje pre lector, conciencia fonológica, escuela rural, 
programa cognitivo.

 
Abstract
The objective of the study was to investigate the effects of a cognitive stimula-

tion program in sixteen first-year children in education at the Gaspar Sangurima rural 
school, in Santa Ana parish (Cuenca-Ecuador). In view of the fact that the beginning 
of formal education requires the development of certain previous cognitive, linguistic 
and psycholinguistic skills and responding to this need, a program based on phonolo-
gical awareness and neuropsychological activities was applied, after an initial evalua-
tion that detected delays in different Children’s cognitive processes The intervention 
was carried out for twenty-five sessions, four times a week, each lasting forty minu-
tes. Pre-post results reported significant gains in the different cognitive processes 
worked. It was concluded that integrating neuropsychological and phonological skills 
in educational programs will have a positive impact on the learning processes of initial 
literacy, assessing the training of teachers as mediators.

Keywords: pre-reading learning, phonological awareness, rural school, cogni-
tive program.

1Universidad del Azuay, angie-argudo1996@hotmail.com                                  
2Universidad del Azuay, maggibueno_1296@hotmail.com
3Universidad del Azuay, epiedra@uazuay.edu.ec
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Introducción

El tema Estimulación cognitiva en 
preescolares. Experiencia didáctica 
en una escuela rural, responde a la 
aplicación de un programa basado en 
conciencia fonológica y actividades 
neuropsicológicas que motivan el de-
sarrollo de ciertas habilidades -cogni-
tivas, lingüísticas y psicolingüísticas. El 
objetivo fue investigar los efectos de 
este programa de estimulación cogniti-
va en dieciséis niños de primer año de 
educación, en la escuela rural Gaspar 
Sangurima, de la parroquia Santa Ana 
(Cuenca-Ecuador).

La educación infantil representa un 
periodo de formación, maduración y 
organización de estructuras neurales y 
de su funcionalidad. Los procesos ocu-
rridos en los primeros años, formarán 
estructuras neurológicas que consti-
tuyen la base fisiológica de las fun-
ciones psicológicas y ejecutivas, para 
configurar las condiciones del aprendi-
zaje; todos estos procesos se realizan 
en función de la estimulación y de los 
intercambios del niño con el mundo 
exterior. Las condiciones favorables 
y estimulantes tendrán repercusiones 
positivas e inmediatas en el aprendi-
zaje y desarrollo; si son desfavorables 
o limitadas, actuarán negativamente, 
perjudicando estos procesos, incluso, 
de forma irreversible. Es por ello que, 
conocer el perfil personalizado de un 
niño con o sin dificultades, puede ayu-
dar al docente a planificar la forma en 
que presentará los temas y ofrecer 
una enseñanza que proporcione un 
aprendizaje más adecuado y óptimo; 
es decir, considerar aspectos neurop-
sicológicos individuales para el mejor 
desempeño académico del niño es una 
forma más eficaz y eficiente de orde-
nar las capacidades neurocognitivas 
al servicio de la maduración personal 
(Abad, Brusasca y Labiano, 2009).

Antoranz y Villalva (2010) clasifican 
a los procesos cognitivos en básicos y 
superiores. Los básicos o indispensa-
bles, forman los procesos superiores a 
la sensación, a través del cual, los re-
ceptores sensoriales captan los estímu-
los del medio interno y externo a la per-
cepción, proceso por el cual se extrae 
información de los estímulos que han 
sido captados a través de los sentidos 
para ser organizados e interpretados 
según la atención. Esta capacidad para 
mantener la concentración hacia un 
estímulo de función neuropsicológica, 
permite registrar, codificar, almacenar, 
recuperar la información previamente 
aprendida en la memoria (Albright y Ne-
ville, 2002; García, 2014; Martín y Rodrí-
guez, 2015).

Mientras que, los procesos cogniti-
vos superiores, necesarios para la reso-
lución de problemas y toma de decisio-
nes, incluyen a la psicomotricidad que 
se basa en la adquisición progresiva 
de habilidades motoras funcionales al 
lenguaje. Este, es un proceso cognitivo 
complejo e indispensable para la co-
municación y las funciones ejecutivas 
que son un conjunto de capacidades 
cognitivas necesarias para controlar y 
autorregular la propia conducta. Este úl-
timo proceso, presenta diferentes par-
ticularidades de acuerdo a la edad de 
los niños; por ejemplo, a los 4 años se 
realiza un proceso de integración que 
permite al niño resolver reglas, aunque 
de manera arbitraria; y, a los 5 años se 
integran las funciones ejecutivas con 
la capacidad de autorregular compor-
tamientos, conductas, fijarse metas y 
anticiparse a los acontecimientos sin 
necesidad de instrucciones (Aguilera, 
2012; Cabrera et al., 2017; García, 2014; 
Vericat y Orden, 2010; Weiten, 2008).

Estudios han manifestado que los 
diferentes procesos cognitivos son de 
suma importancia para lograr un mejor 
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desarrollo y adquisición de las diferen-
tes habilidades lectoescritoras (Cana-
les, 2013; Guevara, 2018; Torres y Gra-
nados, 2014). Así, por ejemplo, Torres y 
Granados (2014) realizaron una investi-
gación sobre los procesos cognoscitivos 
implicados en la comprensión, precisión 
y velocidad lectora. Los resultados in-
dican que la precisión y velocidad de la 
lectura, así como la conciencia fonoló-
gica, favorecen al buen rendimiento de 
la comprensión lectora. En este sentido, 
la investigación ha puesto en evidencia 
de que el nivel socioeconómico tam-
bién influye en el desempeño de las 
habilidades académicas de los niños. 
Efectivamente, los estudios de Bizama, 
Arancibia y Sáez (2011); Urquijo, García 
y Fernandes (2015) demuestran que los 
niños provenientes de familias con ni-
vel socioeconómico bajo, cuentan con 
mayores dificultades al momento de la 
adquisición de la lectoescritura. 

Otro de los estudios, a nivel interna-
cional, es de los autores Urquijo, García 
y Fernandes (2015), quienes trabajaron 
con niños de primer y tercer año de 
educación primaria de escuelas de ges-
tión pública y privada de Mar del Plata, 
Argentina. Los resultados permitieron 
confirmar que el desempeño en prue-
bas de lectura, varía en función del tipo 
de escuela, encontrando un desempe-
ño inferior en estudiantes de la escue-
la pública, provenientes de familias de 
nivel socioeconómico bajo. Los autores 
señalan la importancia de insistir en la 
escolarización temprana de los niños 
de nivel socioeconómico más desfa-
vorecidos, con el objeto de compensar 
los déficits que produce la escasa esti-
mulación para la lectura y la pobreza de 
sus contextos alfabetizadores.

Finalmente, se muestra la importan-
cia de la educación e intervención tem-
prana para paliar dificultades cognitivas 
involucradas en los procesos de apren-
dizaje inicial de la lectoescritura. Dentro 

de estos, el estudio de Suárez, Sourdis, 
Lewis y De los Reyes, (2019) sobre los 
efectos de la estimulación de concien-
cia fonológica en niños preescolares, 
determinó que luego de aplicar un pro-
grama de intervención destinado al de-
sarrollo de la conciencia fonológica, los 
grupos que recibieron la estimulación 
aumentaron, significativamente, su ren-
dimiento dentro del contexto educativo.

De forma similar, Ghiglion, Filippet-
ti, Manucci y Apaz (2011) realizaron un 
programa de intervención para forta-
lecer funciones cognitivas y lingüísti-
cas, adaptado al currículo escolar. Esta 
propuesta informó de las diferencias 
significativas detectadas antes de la in-
tervención, en cuanto a las habilidades 
intelectuales, el desarrollo de la con-
ciencia fonológica, el estilo cognitivo 
reflexividad - impulsividad y la capaci-
dad atencional. Los datos posteriores 
a la intervención muestran progresos 
altamente significativos en los procesos 
cognitivos y lingüísticos. Se puede co-
legir que, para que una intervención sea 
efectiva, resulta fundamental trabajar 
desde los precursores neuropsicológi-
cos, con énfasis en la conciencia fono-
lógica, con el fin de prevenir dificultades 
como la dislexia y los trastornos de la 
lectura asociado con algún cuadro cog-
nitivo de base (Guevara, 2018). 

Existen evidencias experimenta-
les que dejan en claro que los niños 
pre-lectores que han realizado activida-
des en donde se estimulan segmentos 
como palabras, sílabas y fonemas, ob-
tienen un mejor rendimiento lector pos-
terior, frente a otros estudiantes que no 
han sido entrenados en estas tareas, 
las cuales, desarrollan habilidades para 
el análisis de las palabras habladas en 
sus componentes fónicos y el apren-
dizaje de la correspondencia entre las 
unidades fónicas y las letras (Mendo-
za, 2006). Por tanto, considerando es-
tos antecedentes y ante la necesidad 
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de vincularnos con la población más 
vulnerable, el objetivo de esta inves-
tigación es comprobar la eficiencia de 
un programa de estimulación cognitiva 
basada en procesos fonológicos y neu-
ropsicológicos, realizando una pre pos 
evaluación en dieciséis niños de primer 
año de educación en la escuela rural 
Gaspar Sangurima, de la parroquia San-
ta Ana (Cuenca-Ecuador).

Metodología 

Muestra
En este estudio de tipo cuantitativo 

y cuasiexperimental pre post interven-
ción, participaron 16 niños de primer 
año de educación básica: 6 mujeres 
y 10 varones, pertenecientes a una 
escuela pública de la parroquia Santa 
Ana. Al inicio del estudio, tenían edades 
comprendidas entre 57 meses (4 años 
9 meses) y 72 meses (6 años), con una 
edad media de 63.44 meses (DE=3.9 
meses) (5 años 3 meses). Cumplieron 
los siguientes criterios de inclusión: 1) 
Estar matriculados en el grado corres-
pondiente a la unidad educativa parti-
cipante del estudio y 2) no tener difi-
cultades de aprendizaje asociados a la 
discapacidad. Se evaluaron a los niños 
cuyos padres dieron el consentimiento 
escrito. La evaluación fue realizada de 
manera individual por psicólogos. 

Instrumentos
Funcionamiento neuropsicológico
Se utilizó el cuestionario de Madu-

rez Neuropsicológica Infantil CUMA-
NIN (Portellano, Mateos, y Martínez, 
2002), siendo uno de los cuestiona-
rios que más se han utilizado en neu-
ropsicología y que permite identificar 
posibles trastornos madurativos que 
afectan a las funciones cognitivas de 
los niños. Las escalas principales son: 
Psicomotricidad, Lenguaje articulato-
rio, Lenguaje comprensivo, Lengua-
je expresivo, Estructuración espacial, 
Viso percepción, Memoria y Ritmo. La 

fiabilidad del cuestionario, considerada 
por los autores como aceptable, está 
fundamentada en estudios basados en 
análisis estadísticos, con una muestra 
de 803 niños (Urzúa, Ramos, Alday y 
Alquinta, 2010).

Conciencia fonológica
Se utiliza el Test JEL-K (Pearson, 

2001), una prueba que evalúa la con-
ciencia fonológica para niños de 3 a 
6 años de edad. El test consta de dos 
partes: La primera, en conciencia fo-
nológica (detección de rimas, conteo 
de sílabas, sonido inicial, conteo de 
sonidos y representación de sonidos), 
evalúa habilidades metalingüísticas de 
tipo fonológico; y, la segunda, en ha-
bilidades fonológicas, evalúa la capaci-
dad de analizar y sintetizar, de manera 
consciente, los sonidos de una lengua. 

Programa de intervención
Para la intervención, se diseñó un 

programa de estimulación cognitiva a 
base de la combinación de las áreas 
de estimulación cognitiva y conciencia 
fonológica con el fin de enriquecer el 
desarrollo neuropsicológico y facilitar 
el proceso de la adquisición a la lec-
toescritura. El programa constó de 25 
sesiones, las cuales, fueron realizadas 
de manera grupal durante 40 minutos, 
cuatro veces por semana y durante 
dos meses. El material que se presentó 
a los niños fueron fichas con imágenes 
coloridas para llamar su atención, así 
como material didáctico pertinente.

De acuerdo con el objetivo de cada 
sesión y recordando la actividad de la 
sesión anterior se realizaban diferen-
tes ejercicios; por ejemplo, el objetivo 
de una de las primeras sesiones fue 
reforzar la habilidad de los niños para 
analizar palabras en sílabas, mediante 
la utilización del cuerpo. A los niños se 
les entregaba distinto material lúdico, 
para que pudiesen separar en sílabas 
las palabras presentadas en imágenes. 
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Esta actividad tenía una duración de 15 
minutos y, posteriormente, se realiza-
ban actividades que se encontraban 
establecidas en un cronograma, pre-

viamente planificado, hasta completar 
los 40 minutos de intervención. En la 
tabla 1 se mencionan algunas de las 
actividades.

Tabla 1
Actividades de estimulación para los niños de primer año de educación de la escuela 
rural, Gaspar Sangurima (Cuenca- Ecuador)

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 2
Madurez Neuropsicológica pre intervención

Nota. Fuente: De Parámetros establecidos en el Cuestionario de Madurez  
Neuropsicológica Infantil CUMANIN (Portellano, Mateos, y Martínez, 2002).

Resultados

Análisis estadístico 
El procesamiento de datos se lo 

realizó en el programa estadístico 
SPSS 25 y la edición de tablas y grá-
ficos en Excel 2016. Los resultados se 
expresan mediante medidas de ten-
dencia central, dispersión y por fre-
cuencias absolutas (debido al tamaño 
del grupo) colocando como punto de 
corte el percentil 40 en la evaluación 
del cuestionario CUMANIN y la media 
de la escala en el JEL-K.

Funcionamiento neuropsicológico
En la fase pre-test, la puntuación 

percentil de cada escala en los niños, 
al inicio de la intervención, oscilaba 
entre 3 y 99 con altas dispersiones 
de datos, lo que implica un compor-
tamiento heterogéneo. Estos se pue-
den observar en la tabla 2 en donde el 
subtest Estructuración espacial fue la 

escala mejor desarrollada en los niños 
(M=77,0; DE=19,5), seguido por psico-
motricidad (M=75.3; DE=28.3). Las es-
calas con desempeño más bajo fueron: 
Visopercepción (M=34.1; DE=20.1) y 
ritmo (M=39.1; DE=13.2) con puntua-
ciones centiles inferiores a 40 lo que 
indica alteración; mientras que, el resto 
de escalas: lenguaje articulatorio, len-
guaje expresivo, lenguaje comprensi-
vo y memoria icónica se encontraban 
dentro de los parámetros normales.

Considerando a las áreas genera-
les se encontró que el desarrollo ver-
bal era deficiente en los niños (M=34.1; 
DE=15.6); además, el desarrollo no 
verbal se encontraba dentro de los pa-
rámetros normales (M=56.9; DE=23.9) 
y el desarrollo total se mostró dentro 
del centil 5 y 65 con una media de 38.8 
(DE=16.8) indicando una direccionali-
dad hacia los bajos niveles.
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Mientras que en la fase post-test 
(figura1) se realiza una comparación 
en la que se puede observar la dife-
rencia de puntuaciones medias obteni-
das en cada escala, en la cual, existe 
una disminución en el desarrollo psi-
comotriz de los niños e incrementos 
significativos en el resto de las esca-
las, los incrementos mayores se dieron 

en la escala de lenguaje comprensivo 
con un aumento de 33.7 en puntua-
ción centil y la visopercepción con un 
cambio positivo de 23.3 puntos. Con 
ello, el desarrollo verbal cambió de un 
nivel deficiente (M=34.1; DE=15.6) a 
uno adecuado (M=74.5; DE=23.6) con 
un comportamiento de datos un tanto 
más homogéneo.

Figura 1
Perfil de desarrollo neuropsicológico pre y post intervención

Nota. Fuente: De Parámetros establecidos en el Cuestionario de Madurez  
Neuropsicológica Infantil CUMANIN (Portellano, Mateos, y Martínez, 2002).

El gráfico de líneas muestra las 
puntuaciones centiles medias obteni-
das por los niños en cada escala antes 
y después de la intervención.

Conciencia Fonológica 
En el cuestionario de conciencia 

fonológica JEL-K se evidencia los re-
sultados pre y post test (véase tabla 
3), el cual, se dividió en conciencia 
fonológica y habilidades fonológicas. 
Antes de la intervención, las destre-
zas medias de conciencia fonológica 
se encontraban por debajo de la nor-
mativa (puntuación = 4) siendo la más 

desarrollada la de rimas, seguida por 
sílabas y sonido inicial; mientras que, 
contar sonidos, la más débil. Conside-
rando como punto de corte la media 
de la escala (M=2.5) se encontró que 
14 niños tenían la destreza de rimas 
adecuada, así como 11 niños en la de 
sílabas. La mitad de los participantes 
tenían un desarrollo adecuado en el 
sonido inicial y casi todos (n=15) tenían 
un desempeño no adecuado en contar 
sonido. Mientras que, en habilidades 
fonológicas, antes de la intervención, 
no se encontró ningún caso con un 
desempeño adecuado de empleo de 
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Tabla 3
Puntajes directos de conciencia y habilidades fonológicas, obtenidos en los niños de pri-
mer año de educación de la escuela rural, Gaspar Sangurima (Cuenca- Ecuador)

fonemas. Asimismo, las habilidades fo-
nológicas medias se encontraban por 
debajo de la media de la escala (M=9) 
con 7.2 (DE=2.6). En cuanto a los re-
sultados post-test se obtuvo un incre-
mento significativo en el desarrollo de 
habilidades fonológicas, siendo el más 

alto el fonema inicial y el más bajo el 
fonema final.  También se evidencian 
resultados de conciencia fonológica 
en el que después de la intervención 
todos tenían puntajes por encima de la 
norma, casi llegando al límite superior 
(el más bajo contar sonidos). 

Discusión

El objetivo de este estudio fue com-
probar la eficiencia de un programa de 
estimulación cognitiva, basada en pro-
cesos fonológicos y neuropsicológicos 
en niños preescolares del sector rural; 
específicamente, los niños de primer 
año de educación de la escuela rural, 
Gaspar Sangurima (Cuenca-Ecuador). 
Los resultados mostraron que el pro-
grama incidió en la mejora tanto en 
el área neuropsicológica como en los 
procesos fonológicos.

En la evaluación inicial de las fun-
ciones neuropsicológicas, los niños 
evidenciaron un rendimiento bajo, 
pero, con resultados heterogéneos. 
Así, en las pruebas no verbales, aun-

que el nivel de rendimiento general 
está dentro de los parámetros norma-
les; sin embargo, se demostraron se-
rias dificultades en visopercepción y 
ritmo. Estos resultados coinciden con 
estudios que encuentran similares difi-
cultades en experiencias preescolares 
(Campo, 2011; Pulido y Barreto, 2019). 

En cambio, en el área verbal, el ren-
dimiento general fue bajo, evidencián-
dose los mayores problemas en len-
guaje comprensivo y expresivo. Estos 
datos son similares a los hallazgos de 
otras investigaciones (Colomo, Soto-
mayor, De Barbieri y Silva, 2015; Me-
dina, Muñoz, Leyva, Moreno y Vega, 
2015), que muestran que una de las 
áreas de menor desarrollo en preesco-
lares es la verbal.

Nota. Elaboración propia.
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Una vez aplicado el programa, los 
niños mejoraron notablemente su des-
empeño ubicándose en percentiles 
medios y sobre la media en todas las 
áreas, lo que podría ser interpretado 
que las dificultades presentadas por 
los niños se deben a falta de experien-
cias concretas en estos procesos y no 
a debilidades neurobiológicas. Estos 
resultados, como muestran otras in-
vestigaciones, ratifican la validez de 
una intervención temprana como me-
dio de mejoramiento de procesos cog-
nitivos (Anthony y Francis, 2005; Cas-
tañeda, 2018; González, Cuetos, Vilar y 
Uceira, 2015; Pinzón, 2018; Serrano y 
Tamayo, 2015; Trochez, 2019).

En relación con los procesos fonoló-
gicos y metalingüísticos, los resultados 
pre intervención también mostraron en 
el grupo dificultades; específicamen-
te, en las destrezas de contar sonido 
y sonido inicial. Es decir, los niños no 
logran realizar la integración de las uni-
dades que componen la palabra que, 
como muestran otras investigaciones, 
es una debilidad frecuente en los pre-
escolares (Sánchez, 2015; Rolando, 
Álvarez, Calixto y Zambrano, 2019). A 
nivel metalingüístico, ningún niño tuvo 
la capacidad de manipular los fonemas 
dentro de las palabras, obteniendo un 
puntaje de cero.

Posteriormente, luego de la aplica-
ción del programa, los niños mejoraron 
en todos los niveles de conciencia fo-
nológica, lo que indica que su desarro-
llo exige una mediación de aprendizaje. 
Cabe recalcar que, aunque se notó una 
mejora de manipulación fonológica, 
exige que el preescolar sea trabajado 
en procesos continuos, ya que es una 
habilidad que se desarrolla hasta los 
primeros años escolares (Defior y Se-
rrano, 2011; Gutiérrez, Diez, 2017).

El programa también muestra que la 
integración de procesos neuropsicoló-

gicos y fonológicos, utilizando el juego 
intencional como metodología de base, 
brinda al niño la oportunidad de alcan-
zar con facilidad los niveles adecuados 
de desempeño; pues, los resultados, 
como se han descrito anteriormente, 
han sido muy satisfactorios. Experien-
cias similares indican que, a partir del 
conocimiento, la formación y la prácti-
ca de los docentes con una enseñanza 
sistémica se puede propiciar la estimu-
lación necesaria para que los niños de-
sarrollen el conocimiento fonológico de 
acuerdo a su madurez cognitiva (De-
fior y Serrano, 2011; Flórez, Restrepo y 
Schwanenflugel, 2009 y Porta, 2012).

Los resultados de este estudio 
deben ser interpretados teniendo en 
cuenta algunas limitaciones. En primer 
lugar, la implementación del programa 
en una sola institución y el tamaño de 
la muestra, que limitan la posibilidad de 
generalizar los resultados a otros con-
textos; por lo que, para futuros estu-
dios, se debe aumentar el tamaño de la 
muestra. Por otra parte, no se dio se-
guimiento al efecto de la intervención a 
largo plazo. Futuros estudios deberán 
basarse en estudios longitudinales en 
diferentes momentos para comprobar 
si las habilidades adquiridas, durante la 
intervención, se mantienen, mejoran o 
empeoran. 

Al ser una habilidad metalingüística 
un proceso cambiante, es posible su 
modificación a partir de una estimu-
lación permanente, de manera que los 
niños sean expuestos a las actividades 
contextualizadas durante la educación 
inicial y así conseguir una destreza pro-
gresiva para discriminar las diferentes 
unidades que componen las palabras 
(Villagrán, Marchena y Navarro, 2011; 
Fumagalli y Jaichenco, 2010).

En conclusión, el programa de esti-
mulación cognitiva mejoró las habilida-
des fonológicas y procesos cognitivos 
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de los participantes dada su relación 
entre conciencia fonológica y procesos 
neuropsicológicos, por lo que se re-
comienda implementar programas de 
capacitación a docentes preescolares 
rurales, de tal forma, que se constitu-
yan en mediadores efectivos del curso 
evolutivo de la enseñanza de la lecto-
escritura.



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales70

Referencias

Abad, S., Brusasca, M., y Labiano, L. (2009). Neuropsicología infantil y 
educación especial. Revista intercontinental de Psicología y Educación, 
11(1), 199-216.

Aguilera, E. (2012). Interacción del temperamento y el polimorfismo de 
la MAO-A sobre la inhibición en niños de 3 a 7 años (Tesis de Maestría). 
Universidad Nacional Autónoma de México

Albright T. y Neville H., (2002). Neurociencias. Enciclopedia de ciencias 
cognitivas, Tomo I.

Anthony, L., y Francis, D.  (2005). Development of Phonological Awareness. 
Current Directions in Psychological Science, 14(5), 255–259. 

Antoranz, E. y Villalba J., (2010). Desarrollo cognitivo y motor. Editex.

Bizama, M., Arancibia, B., y Sáez, K. (2011). Evaluación de la conciencia 
fonológica en párvulos de nivel transición 2 y escolares de primer año 
básico, pertenecientes a escuelas de sectores vulnerables de la provincia 
de Concepción, Onomázein, (23), 81-103.

Cabrera V., Carazo V., Corrales J., Fernández A., Gutiérrez E., Loaiza M., y 
Romero S., (2017). Funciones ejecutivas centrales: fundamentos para el 
desarrollo en la primera infancia. Instituto de Investigación en Educación. 

Campo, L. (2011). Características del desarrollo adaptativo en niños de 3 a 
7 años de la ciudad de Barranquilla. Psychologia. 5(2), 95-104.

Canales, R. (2013). Asociación entre factores neuropsicológicos, procesos 
cognitivos y niveles de lectura en niños de diferente nivel socioeconómico 
del Callao. Revista de investigación en psicología, 16(2), 89-103.

Castañeda Rodríguez, A. M. (2018). Efecto de la implementación de un 
programa polimotor en los procesos cognitivos (atención y memoria) en 
niños de edad preescolar.

Coloma, C., Sotomayor, C., De Barbieri, Z., y Silva, M. (2015). Comprensión 
lectora, habilidades lingüísticas y decodificación en escolares con TEL. 
Revista de investigación en Logopedia, 5(1), 1-17.

Defior, S. y Serrano, F. (2011). La conciencia fonémica, aliada de la 
adquisición lenguaje escrito. Revista de logopedia, Foniatría y Audiología, 
31(1), 2-13.

Defior, S. y Serrano, F. (2011). Procesos fonológicos explícitos e 
implícitos, lectura y dislexia. Revista Neuropsicología, Neuropsiquiatría y 
Neurociencias, 11(1), 79-94. 

Espejo, P., Gutiérrez, R., Llambés, D., y Vallejo, B. (2009). Programa para el 
desarrollo de las habilidades escolares básicas. Habilidades fonológicas, 
Club Universitario.  



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales 71

Fumagalli, J. y Jaichenco, V. (2010). Rendimiento diferencial en el 
reconocimiento de unidades fonológicas en dos grupos de niños 
prelectores de diferente proveniencia socioeconómica. En memorias del V 
congreso Marplatense de Psicología. 369-371.

Flórez, R., Restrepo, M., y Schwanenflugel, P. (2009). Promoción del 
alfabetismo inicial y prevención de las dificultades en la lectura: una 
experiencia pedagógica en el aula de preescolar. Avances en Psicología 
Latinoamericana, 27(1), 79-96.

Fresneda, R. G., y Mediavilla, A. D. (2017). Efectos de un programa de 
conciencia fonológica en el aprendizaje de la lectura y la escritura. Revista 
Española de Orientación y Psicopedagogía, 28(2), 30-45

García L. (2014). Psicobiología de la educación. Editorial Síntesis.  

García V. (2014). Influencia de los procesos cognitivos en el desarrollo de 
los prerrequisitos matemáticos en un caso con discapacidad intelectual. 
(Tesis de maestría). Universidad Panamericana. 

Ghiglion, M., Filippetti, V., Manucci, V., y Apaz, A. (2011). Programa de 
intervención, para fortalecer funciones cognitivas y lingüísticas, adaptado 
al currículo escolar en niños en riesgo por pobreza. Interdisciplinaria, 28(1), 
17-36.

González, R., Cuetos, F., Vilar, J., y Uceira, E. (2015). Efectos de la 
intervención en conciencia fonológica y velocidad de denominación sobre 
el aprendizaje de la escritura. Aula abierta, 43(1), 1-8

Guevara, E. (2018). La intervención neuropsicológica de los trastornos de la 
lectura. Revista Psicogente, 21(39), 1-2- 3. 

Martín P., y Rodríguez, E. (2015). Procesos y programas de neuropsicología 
educativa. Ministerio de Educación Cultural y Deporte. 

Medina Alva, M. D. P., Kahn, I. C., Muñoz Huerta, P., Leyva Sánchez, J., 
Moreno Calixto, J., y Vega Sánchez, S. M. (2015). Neurodesarrollo infantil: 
características normales y signos de alarma en el niño menor de cinco 
años. Revista Peruana de Medicina Experimental y Salud Pública, 32, 565-
573.

Mendoza, A. (2006). Didáctica de la lengua y la literatura. Gráficas Rógar 
S.A

Núñez, M., y Santamarina, M. (2014). Prerrequisitos para el proceso de 
aprendizaje de la lectura y la escritura: conciencia fonológica y destrezas 
orales de la lengua. Lengua y Habla. Universidad de Granada.

Pearson, R. (2001). Batería de evaluación fonológica y lectoescritura inicial 
JELK (instrucciones y estímulos). S/E.

Porta, M. (2012). Un programa de intervención pedagógica en conciencia 
fonológica: efectos sobre el aprendizaje inicial de la lectura. Revista de 
orientación educativa 26(50), 93-111.



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales72

Portellano, J., Mateos R., Martínez R., (2002). Cuestionario de Madurez 
Neuropsicológica infantil CUMANIN. MTEA Ediciones.

Pulido, J. y Barreto, L., (2019). Efectos a largo plazo del programa PROCONI 
en preescolares de Tunja. Informes Psicológicos. 19(1), 85-104.

Rolando, M., Álvarez, H., Calixto, C., y Zambrano, M. (2019). Importancia 
del método en la enseñanza de la lectura a niños con dificultades de 
aprendizaje. Uniandes episteme, 6(4), 595-606.

Sánchez, A. (2015). Los sonidos de las letras: estudio del caso de una 
alumna con dificultades en conciencia fonológica y discriminación auditiva.

Serrano, M. V., y Tamayo, A. M. C. (2015). Intervención en estrategias 
metacognitivas para el mejoramiento de los procesos de composición 
escrita: Estado de la cuestión. CES Psicología, 8(2), 1-30.

Suárez, N., Sourdis, M., Lewis, S., y De los Reyes, C. (2019). Efecto 
de un programa de estimulación de la conciencia fonológica en niños 
preescolares: sensibilidad a la rima y a la segmentación. Psicogente, 
22(42), 1-19.

Teulé J., (2015). Procesos cognitivos relacionados con el aprendizaje 
de la lectura del alumnado de educación primaria (Tesis de maestría). 
Universidad Internacional de la Rioja, 

Torres, P. y Granados, D. (2014). Procesos cognoscitivos implicados en 
la comprensión lectora en tercer grado de educación primaria. Revista 
Psicogente, 17(32), 452-459.

Trochez, S. (2019). Desarrollo del conocimiento fonológico en niños de 5 
años de escuelas públicas del sector rural en Colombia. Revista Electrónica 
de Investigación y Docencia (REID), (21).

Urquijo, S., García, A., y Fernandes, D. (2015). Relación entre aprendizaje de 
la lectura y nivel socioeconómico en niños argentinos.

Urzúa, A., Ramos, M., Alday, C., y Alquinta, A. (2010). Madurez 
neuropsicológica en preescolares: propiedades psicométricas del test 
CUMANIN. Terapia psicológica, 28(1), 13-25.

Vericat, A., y Orden, A. (2010). Herramientas de screening del desarrollo 
psicomotor en Latinoamérica. Revista chilena de Pediatría, 81(5), 391-401. 

Villagrán, M., Marchena, E., y Navarro, J. (2011). Niveles de dificultad de la 
conciencia fonológica y aprendizaje lector. Revista de Logopedia, Foniatría 
y Audiología, 31(2),96-105

Weiten, W. (2008). Psicología temas y variaciones (6ª ed.). Cengage 
Learning Editores, S.A.



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales 73



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales74



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales 75

FUNCIONES  
COGNITIVAS  
EN NIÑOS  
PREESCOLARES  
DE CENTROS  
EDUCATIVOS  
PÚBLICOS DE LA  
CIUDAD DE CUENCA



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales76

Funciones cognitivas en 
niños preescolares de centros 
educativos públicos de la ciudad 
de cuenca
Cognitive functions in preschool children of  

public schools from the city of Cuenca
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Resumen 
Objetivo: El presente estudio evalúa el nivel de madurez neuropsicológica en 

niños de educación inicial y primer año de Educación General Básica que asis-
ten a centros educativos públicos. Método: Se realizó un estudio descriptivo y 
comparativo utilizando el Cuestionario de Madurez Neuropsicológica (CUMANIN). 
Muestra: Participaron 80 niños, 40 del nivel inicial (20 varones, 20 mujeres), con 
una media de 53.92 meses (DT=3.64) y 40 niños de primer año de educación ge-
neral básica (18 varones, 22 mujeres), con una media de 67.48 meses (DT=3.89). 
Resultados: Los hallazgos indican que las mayores dificultades neuropsicológicas 
que presentan los niños en educación inicial son visopercepción, atención, len-
guaje articulatorio, comprensivo y expresivo, en tanto que los niños de primero de 
básica presentan dificultades en atención, lenguaje articulatorio, comprensivo y 
expresivo, ritmo y visopercepción. En relación al tipo de familia no se encontraron 
diferencias, a excepción del lenguaje expresivo, en el cual los niños de familias 
nucleares poseen ventajas. En cuanto al género no presentan diferencias, a ex-
cepción del lenguaje comprensivo, en el que los varones puntúan significativa-
mente mejor. Conclusión: Estos resultados reflejan la necesidad de la evaluación 
temprana y la implementación de programas de estimulación que prevengan difi-
cultades futuras.

Palabras clave: Centros públicos, funciones neuropsicológicas, preescolar.
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Abstract
Objective: The present study evaluates the level of neuropsychological matu-

rity in children of initial education and first year of general basic education who 
attend public schools. Method: A descriptive and comparative study was carried 
out using the Neuropsychological Maturity Questionnaire (CUMANIN). Sample: 80 
children participated, 40 from initial level (20 male, 20 female), with an average of 
53.92 months (SD = 3.64) and 40 first-year children from general basic educa-
tion (18 male, 22 female), with an average of 67.48 months (SD = 3.89). Results: 
The findings indicate that the major outcomes of the neuropsychological activities 
that children present in initial education are visual perception, attention, articulatory 
language, comprehensive and expressive language, while children of first of basic 
they present difficulties in attention, articulatory, comprehensive and expressive 
language, rhythm and visual perception. Regarding the type of family, no differen-
ces were found except for expressive language, in which children of nuclear families 
have advantages. Regarding gender, they do not present differences, except for 
comprehensive language, in which males score significantly better. Conclusion: 
These results have to do with the need for early evaluation and the implementation 
of stimulation programs to prevent future difficulties.

Keywords: Neuropsychological functions, preschool, public school.
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Introducción

El desarrollo neuropsicológico de 
los niños es bastante complejo, nece-
sita de etapas y procesos para la con-
solidación de las habilidades cogniti-
vas. Se inicia desde lo más básico que 
son los soportes sensorio-motores, 
para continuar con las capacidades 
cognitivas, hasta llegar al nivel máxi-
mo de madurez con el desarrollo de 
las funciones ejecutivas (FE) (Baggetta 
y Alexander, 2016; Lázaro y Ostrosky, 
2012). El ser humano ha desarrollado a 
lo largo de su evolución la capacidad 
de satisfacer y alcanzar metas que 
se acoplan a las demandas del medio 
a través del funcionamiento cognitivo 
de alto nivel (Verdejo y Bechara, 2010). 
Para Piaget (1988) el desarrollo cogni-
tivo son todos los cambios cualitativos 
que ocurren en la capacidad de pen-
sar y razonar en los seres humanos en 
forma paralela a su desarrollo biológico 
desde el nacimiento hasta la madurez.

La neuropsicología infantil se cen-
tra en el estudio de la relación entre el 
cerebro, y conducta en desarrollo, en 
niños sanos y en niños con daño cere-
bral (Fonseca et al., 2012; Portellano et 
al., 2000; Semrud-Clikeman y Ellison, 
2009). Por otra parte, Rosselli y Ma-
tute (2012) consideran que la madu-
rez neuropsicológica hace referencia 
a los procesos de organización y de 
desarrollo madurativo que permiten la 
adecuada evolución a nivel cognitivo 
del niño acorde a su edad, y con ca-
pacidad predictiva a largo plazo. Ade-
más, se debe resaltar que en la primera 
infancia se consolidan las estructuras 
neurofisiológicas que darán soporte a 
los procesos psicológicos superiores 
(Piñeiro y Díaz, 2017).

El proceso del desarrollo evolutivo 
del niño tiene múltiples dimensiones, 
entre estas se encuentra el desarrollo 
cognitivo, proceso que inicia desde la 

vida fetal hasta alcanzar la maduración 
completa del individuo y depende no 
solo de los patrones genéticos, sino 
también de las influencias psicosocia-
les como del ambiente en el que cre-
ce el individuo. Si bien existen bases 
neurofisiológicas que influyen sobre 
las funciones cognoscitivas, también 
debe considerarse el efecto que la cul-
tura tiene sobre la forma de pensar o 
utilizar la inteligencia (Schapira, 2007).

Dentro de la funciones neuropsi-
cológicas se encuentran el lenguaje, 
la psicomotricidad, la percepción, la 
atención, la memoria y las funcio-
nes ejecutivas (Baggetta y Alexander, 
2016; Demarchis, 2005; Lázaro y Os-
trosky, 2012) y se ha demostrado que 
las alteraciones de estas funciones en 
la edad preescolar afectarán el  des-
envolvimiento del niño dentro de su 
ambiente, la relación con pares,  y de 
forma general en el aprendizaje aca-
démico y socioemocional a futuro 
(Dörr, Gorosteguia y Bascuñan, 2008; 
Semrud-Clikeman y Ellison, 2011; van 
Lier y Deater-Deckard, 2016).  Se es-
tima que uno de cada 10 niños tiene 
una dificultad de aprendizaje (Ameri-
can Academy of Child and Adolescent 
Psychiatry, 2013), lo que evidencia que 
muchos ingresan a la escuela sin las 
habilidades necesarias para tener éxi-
to en el entorno escolar (Blair, 2002; 
Rimm-Kaufman, Pianta y Cox, 2000), 
dificultades que se intensifican cuan-
do la escuela no logra adaptarse y res-
ponder al aprendizaje del niño (Aponte 
y Zapata, 2013). En el caso de nuestro 
país, los reportes de la World Health 
Organization (OMS, 2016), informan un 
porcentaje elevado de niños entre 0 y 
6 años con  alteraciones cognitivas y 
afectivas. 

Investigaciones realizadas con pre-
escolares, mostraron resultados que 
evidencian puntuaciones por debajo 
de las esperadas tanto en niñas como 
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en niños en diferentes áreas evalua-
das, entre ellas el lenguaje receptivo y 
expresivo, discriminación perceptiva, 
razonamiento y habilidades concep-
tuales, memoria y ritmo, y con mayor 
déficit a medida que avanzan en edad 
(Campo-Ternera, 2009; Parra, Rodrí-
guez y Chinome, 2016). También se 
ha evidenciado que las variables so-
cioambientales como el nivel educativo 
y ocupacional de los padres, la estimu-
lación en el ámbito familiar y escolar, 
los cuidados parentales y las habilida-
des lingüísticas, impactan en el desa-
rrollo de las competencias cognitivas. 
En este sentido, lograr un desarrollo 
adecuado ya no solo depende exclu-
sivamente de contar con un sistema 
nervioso intacto, sino también de ex-
periencias tempranas enriquecedoras 
y variadas, que proporcionen estimula-
ción por medio de los distintos cana-
les sensoriales y que permitan ensayar 
diversas y variadas respuestas frente a 
esa estimulación (Araujo et. al., 2015; 
Del Arco y García, 2005).

El estatus de la escuela es otra 
condición que afecta al aprendizaje, 
Palardy (2008) argumenta que cuando 
en las escuelas existen mayores pro-
porciones de estudiantes con desven-
tajas socioeconómicas, tal situación se 
puede convertir en una barrera consis-
tente para el aprendizaje. Además, al-
gunos estudios han permitido eviden-
ciar que los niños más pobres están en 
ambientes escolares donde se desa-
rrollan procesos educativos de menor 
calidad, resuelven menos ejercicios 
relacionados con los conocimientos 
que están desarrollando y los docen-
tes tienen menor dominio de la materia 
(Cueto, León y Miranda, 2015).

En base a lo anterior, resulta emer-
gente realizar estudios orientados a 
identificar las principales dificultades 
cognitivas en la etapa preescolar, pues 
los niños expresan sus alteraciones 

entre los 3 y 7 años de edad, lo cual 
representa una baja condición en su 
desarrollo para vencer exigencias de la 
edad: desarrollo real y para adquirir la 
lectoescritura y las aritméticas en los 
primeros grados escolares: desarro-
llo potencial (Ramírez-Benítez y Ber-
nal-Ruiz, 2020).

Considerando estos antecedentes, 
el presente estudio plantea determinar 
el nivel de madurez neuropsicológi-
ca en niños de 4 y 5 años que asisten 
a centros educativos públicos de la 
ciudad de Cuenca, así como también 
realizar un análisis comparativo del de-
sarrollo neuropsicológico entre los dos 
grupos, tomando en cuenta las varia-
bles edad, género y tipo de familia.

Metodología

Es un estudio cuantitativo, trans-
versal de tipo descriptivo y compara-
tivo.

Muestra
En este estudio participaron una 

muestra de 80 niños preescolares sin 
discapacidad de centros de educación 
pública, 40 niños de Educación Ini-
cial, 20 niñas y 20 varones (M:53.92; 
DT:3.64) y 40 de Primero de Bási-
ca (Jardín de Infantes), 22 niñas y 18 
varones (M:67.48; DT:3.89). Previa 
evaluación los padres autorizaron la 
participación de sus hijos a través del 
consentimiento informado.

Instrumentos
Funcionamiento Neuropsicológico: 

Se empleó el Cuestionario de Madurez 
Neuropsicológica CUMANIN (Portella-
no et al., 2000) para niños con edades 
entre los 36 y 78 meses, su aplicación 
es individual con un tiempo entre 30 
a 50 minutos. Está compuesta por 83 
ítems contenidos en 8 escalas princi-
pales y 5 auxiliares con un total de 13 
sub escalas, su puntuación es entre 0 
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(error) y 1 (acierto). Las ocho subes-
calas principales son: psicomotricidad 
(11 ítems), constituida por siete tareas, 
permite un máximo de 12 puntos con 
tareas como por ejemplo: a la pata 
coja, tocar la nariz con el dedo o andar 
en equilibrio; lenguaje articulatorio (15 
ítems), se constituye en la repetición 
de 15 palabras de dificultad articula-
toria creciente; lenguaje comprensi-
vo (9 ítems), consiste en la lectura de 
un texto al niño y el planteamiento de 
nueve preguntas sobre su contenido; 
lenguaje expresivo (4 ítems), consis-
te en la repetición de cuatro frases de 
dificultad creciente; estructuración es-
pacial (15 ítems), está conformada por 
15 tareas que deben ser ejecutadas 
con respuestas psicomotoras y grafo 
motoras; visopercepción (15 ítems), 
consiste en la reproducción de 15 mo-
delos geométricos de complejidad cre-
ciente, memoria icónica consiste en la 
presentación visual de una lámina con 
imágenes de objetos sencillos, los que 
deben ser memorizados por el niño y, 
finalmente, ritmo (7 ítems), consiste 
en la reproducción de 7 series rítmicas 
con aumento gradual de la dificultad, 
las que son presentadas auditivamente 
por el examinador.

 
El instrumento consta además de 

5 escalas adicionales, las cuales no 
forman parte del conjunto destinado 
a medir el desarrollo neuropsicológico. 
Dos de ellas evalúan las áreas de aten-
ción y fluidez verbal y, a partir de los 
5 años (60 meses), se pueden aplicar 
dos escalas de lenguaje escrito: lec-
tura y escritura. El instrumento brinda 
un coeficiente de desarrollo (CD) , un 
desarrollo verbal (DV) y un desarrollo 
no verbal (DNV). Cada escala permite 
registrar puntuaciones cuya interpreta-
ción se hace convirtiendo estos punta-

jes brutos en escalas centiles, los que 
están diferenciados en 5 grupos de 
edad en meses. Permitiendo además 
obtener puntuaciones y centiles del 
desarrollo verbal y desarrollo no-verbal 
del sujeto, los que se obtienen de las 8 
escalas principales. La puntuación to-
tal (desarrollo global), formada por los 
83 ítems de las 8 escalas principales, 
se interpreta en centiles, y de este se 
puede obtener un índice en términos 
de cociente de desarrollo (CD). Las 
áreas de evaluación han sido determi-
nadas a partir del consenso de la co-
munidad científica. Este instrumento 
es válido y su consistencia interna os-
cila entre 0,71 y 0,92 en sus diferentes 
subescalas.

Cuestionario Sociodemográfico: 
a través de un corto cuestionario de 
preguntas cerradas se recogieron de 
los padres datos generales sobre la 
historia familiar del niño, en relación al 
tipo de familia, y relacionados con sus 
padres (formación, situación laboral) y 
número de hermanos.

Resultados
Los datos sociodemográficos indi-

can que los niños provienen de familia 
nuclear en un 66%, familia extensa en 
un 20% y familia monoparental en un 
14%. El 98.7 % tiene hermanos y solo 
un caso que corresponde al 1.3% es 
hijo único. En relación con la educación 
de los padres el 50.6% es bachiller, 
el 30.4 % tiene educación básica, el 
15.2% posee estudios universitarios de 
grado y un 3.8% posgrado. Por su lado, 
las madres el 51.9% son bachilleres, el 
27.8% poseen educación básica, un 
17.7 % han cursado estudios universita-
rios de grado y un 2.5% tienen estudios 
de posgrado (ver Tabla 1).
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Tabla 1
Datos sociodemográficos edad, tipo de familia, educación de los padres y hermanos

Los resultados del desarrollo neu-
ropsicológico serán expuestos con-
siderando los dos grupos de edad de 
los niños de Educación Inicial y Primero 
de Básica. Para la ubicación de des-
empeño se considera la frecuencia de 
puntuaciones, acorde con el centil ob-
tenido, de 5 a 39 se tipifican como bajo 
rendimiento neuropsicológico; centil 
40 a 60 corresponde a un desarrollo 
medio; y centil 61 a 99 por encima de 
la media poblacional (Alto). En Educa-
ción Inicial, los niños puntúan en: Psi-
comotricidad, 12 (30%) en nivel bajo, 
5 (12,5%) en nivel medio y 23 (57,5%) 
en nivel alto; en Lenguaje Articulatorio, 
17 (42,5%) se ubican en el nivel bajo, 
12 (30%) en nivel medio y 11 (27,5) en 
nivel alto; en Lenguaje Expresivo, 23 % 

(57,5) presentan nivel bajo, 11 (27,5%), 
desempeño medio y 6 (15%), alto nivel; 
en Lenguaje Comprensivo, 18 (45%) se 
ubican en bajo desarrollo, 14 (35%), en 
rendimiento medio y 8 (20%) en alto 
desempeño; en Estructuración Espa-
cial, 6 (15%),   puntúan como bajo nivel, 
8 (20%),   nivel medio y 26 (65%) nivel 
alto; en Visopercepción, 31 (77,5%) bajo 
nivel, 8 (20%) en nivel medio y un caso 
(2,5%) en nivel alto; en Memoria Icóni-
ca, 2 (5%) bajo desempeño, 9 (22,5%), 
nivel medio y 29 (72,5%) alto nivel; en 
Ritmo, 6 (15%) nivel bajo, 12 (30%) ni-
vel medio y 22 (55%) son de alto nivel; 
en Fluidez Verbal los 40 niños (100%) 
puntúan en nivel alto; en Atención, 29 
(72,5%) nivel bajo y (27,5%) en nivel 
medio.

Nota. Elaboración propia.
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En primero de básica, los puntajes 
obtenidos son: en Psicomotricidad, 
13 (32,5%) nivel bajo, 9 (12,5%) rendi-
miento medio y 23 (57,5%) nivel alto; 
en Lenguaje Articulatorio, 14 (35%) se 
ubican en el nivel bajo, 13 (32,5%) en 
nivel medio y 13 (32.5) en nivel alto; 
en Lenguaje Expresivo, 17 % (42,5) 
presentan nivel bajo, 10 (25%), des-
empeño medio y 13 (32,5%), alto nivel; 
en Lenguaje Comprensivo, 23 (57,5%) 
poseen bajo desarrollo, 9 (22,5%), ren-
dimiento medio y 8 (20%) alto desem-
peño; en Estructuración Espacial, 12 
(30%), se ubican en bajo nivel, 4 (10%), 

en nivel  medio  y 24 (60%) en  nivel 
alto. En Visopercepción, 17 (42,5%) 
bajo nivel, 8 (20%) nivel medio y 15 
(37,5%) nivel alto. En Memoria Icónica, 
9 (22,5%) bajo desempeño, 17 (42,5%), 
nivel medio y 14 (35%) alto nivel. En 
Ritmo, 21 (52,5%) nivel bajo, 5 (12,5%) 
nivel medio y 14 (35%) alto funciona-
miento. En Fluidez Verbal 8 (20%) des-
empeño bajo, 2 (5%) nivel medio y 30 
(75%) puntúan en nivel alto. En Aten-
ción, 32 (82%) nivel bajo, 4 (10%) ren-
dimiento medio y 3 (8%) en nivel alto. 
En la tabla 2, se puede visualizar estos 
resultados.

Tabla 2
Resultados de desempeño neuropsicológico por centiles y por grupo de edad

En una segunda fase de este es-
tudio se aplicaron métodos de esta-
dística inferencial para determinar si 
existían diferencias estadísticamente 
significativas entre las subescalas se-
gún grupos de edad, género y tipo de 
familia.

Para el análisis de edad y género se 
trabajó con estadística no paramétrica 

usada cuando las muestras provienen 
de poblaciones, cuyas variables de in-
terés no tiene una distribución normal 
(Levin y Rubin, 2004). La técnica apli-
cada fue U de Mann-Whitney, que es 
un procedimiento diseñado para deter-
minar si dos muestras independientes 
provienen de poblaciones equivalen-
tes, Tablas 3 y 4, (Lind, Marchal y Wa-
then, 2012).

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 3
Diferencia entre las subescalas (CUMANIN) según grupos de edad

Para comparar los tipos de familia 
se utilizó la prueba de Kruskal-Wallis, 
válida para contrastar simultáneamen-
te K variables continuas, Tabla 5, (Ál-
varez, 1995). Todas las pruebas de hi-
pótesis se realizaron utilizando un nivel 
de significancia del 5%.

Los resultados indican que existen 
diferencias estadísticamente signifi-
cativas entre los grupos de edad en 
las siguientes subescalas: Lenguaje 
Articulatorio, 4 años M=7,83, DE 4,04;  
5 años M=12,02, p < 0.005; estructu-
ra espacial, 4 años M=9,23, DE 2.68; 
5 años M=10,52, p < 0,05 visopercep-
ción, 4 años M=2,93, DE 1.64; 5 años 

M=9,60, DE 3,84, p < 0,000; aten-
ción, M=5,68, DE 2,77; 5 años M=7,74, 
DE 3,34, p < 0,005; desarrollo verbal 
M=14,48, DE 5,22; 5 años M=18,40, DE 
4,71, p < 0,005 y desarrollo no verbal 
M=28,33, DE 4,79; 5 años M=37,28, 
DE 8,16, p < 0.000; es decir, los niños 
de primero de básica tienen mayor ni-
vel en esas subescalas respecto a los 
niños de educación inicial, en el resto 
de subescalas como se sintetiza en 
la tabla 3, aunque existe mejor des-
empeño en psicomotricidad, lenguaje 
expresivo, lenguaje comprensivo, ritmo 
y fluidez verbal a los 5 años, sin em-
bargo, no llega a la significatividad es-
tadística.

Al analizar la existencia de diferen-
cias significativas entre las subescalas 
neuropsicológicas y el género, los da-
tos indican que la única subescala en 
la que hay diferencias entre grupos es 

el lenguaje compresivo p < 0,05. Esta-
dísticamente los varones presentan un 
mejor puntaje de desempeño en esta 
subescala de desarrollo, como se ob-
serva en la Tabla 4.

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 4
Diferencias entre las subescalas (CUMANIN) según género

Tabla 5
Diferencias entre las subescalas (CUMANIN) según tipo de familia

Finalmente, al comparar la relación 
entre desarrollo neuropsicológico con 
el tipo de familia, se concluye que, es-
tadísticamente, los niños de familias 
nucleares tienen mayor puntaje en la 

subescala: lenguaje expresivo p < 0.05. 
En el resto de subescalas no hubo dife-
rencias entre familias. Estos resultados 
se aprecian en la Tabla 5.

Nota. Elaboración propia.

Nota. Elaboración propia.
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Discusión

Este trabajo pretende determinar 
áreas de riesgo neuropsicológico en 
niños preescolares de centros educa-
tivos públicos, considerando la gran in-
cidencia que estas pueden tener sobre 
el rendimiento académico y socioemo-
cional de los niños (Semrud- Clikeman 
y Ellison, 2011).

Los datos obtenidos evidencian 
que un alto porcentaje de niños, tanto 
de cuatro como de cinco años, presen-
tan dificultades en diferentes procesos 
neuropsicológicos. Estos resultados 
coinciden con estudios que encuen-
tran altos porcentajes de dificultades 
de desarrollo neuropsicológico en ni-
ños preescolares (Parra-Pulido, Rodrí-
guez-Barreto y Chinome-Torres, 2016; 
Urzúa, Ramos, Alday y Alquinta, 2010).

De forma más específica, los niños 
evidenciaron dificultades de una u otra 
magnitud en los diferentes procesos 
cognitivos, el más afectado tanto a 
los cuatro como a los cinco años es la 
atención, lo que concuerda con amplia 
investigación que determina déficit de 
funciones ejecutivas en la infancia en 
niños de bajos estratos socioeconómi-
cos(Ardila, Roselli, Matute y Guajardo, 
2005; Kishiyama, et al., 2008; Noble, 
McCandliss y Farah, 2007; Sarsour et 
al., 2011; Stevens, Lauinger y Nevi-
lle, 2009), estas deficiencias han sido 
evidenciadas también en estudios de 
neuroimagen (Kishiyama,  et al., 2008; 
Stevens, Lauinger y Neville, 2009), 
quienes detectaron menor activación 
cerebral prefrontal en pruebas neuro-
fisiológicas de atención, en niños de 
bajo nivel socioeconómico. 

Otro de los procesos de gran difi-
cultad es la visopercepción, esto coin-
cide con investigaciones que también 
encontraron este déficit en preesco-
lares (Campo- Ternera, 2009; Calvo y 

Bialystok, 2014; Lipina, Martelli, Vuel-
ta y Colombo 2005). De igual modo, 
grandes dificultades son halladas en 
lenguaje articulatorio, expresivo y 
comprensivo en ambas edades, estos 
datos coinciden con investigaciones 
que encuentran que un elevado nú-
mero de preescolares presentan dé-
ficits lingüísticos (Berger, 2007; Cam-
po- Ternera,2009; Parra, Rodríguez 
y Chinome, 2016; Noble, Norman y 
Farah 2005; Schonhaut,  et al, 2007). 
También un alto porcentaje de niños 
muestran dificultades en ritmo, psico-
motricidad y memoria, lo que concuer-
da con hallazgos similares en trabajos 
realizados con este rango de población 
de edad (Agostini, Brown y Góngora, 
2008; Campo-Ternera, 2009; Farah et 
al., 2006; Noble, McCandliss y Farah, 
2007).

Los resultados, por el contrario, 
muestran que los niños de 4 y 5 años 
evidencian alto desempeño en fluidez 
verbal y memoria icónica, lo cual podría 
explicarse por la relación complemen-
taria de estos dos procesos y el tipo 
de tarea utilizada (Henry y Crawford, 
2004). En la misma línea, coincide con 
estudios que indican que las variables 
socioambientales como el nivel edu-
cativo y ocupacional de los padres, la 
estimulación en el ámbito familiar y es-
colar repercuten en el desarrollo cog-
nitivo de los niños (Araujo et. al., 2015). 
Así, en relación con el tipo de familia, 
hubo diferencias en rendimiento de 
lenguaje expresivo, en el que los niños 
de familia nucleares puntuaron signifi-
cativamente mejor, posiblemente este 
resultado se deba que la estimulación 
conjunta de los padres contribuye a 
enriquecer las conductas verbales y 
cognitivas de los niños (Lee y Mclana-
han, 2015; Segura et al. 2013).

En relación con el género, niñas y 
niños puntuaron de forma similar en 
los diferentes procesos, a excepción 
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del lenguaje, en el cual los resultados 
fueron diversos, en articulación y ex-
presión, las niñas puntuaron mejor, lo 
que coincide con otros estudios (Ávi-
la, 2012; Parra, Rodríguez y Chinome, 
2016). Sin embargo, en este trabajo la 
diferencia no fue significativa. En cuan-
to al lenguaje comprensivo, los varones 
se desempeñaron significativamente 
mejor que las niñas, contrario a lo es-
perado.

En conclusión, se evidencian difi-
cultades en las diferentes funciones 
neuropsicológicas como un problema 
serio en niños preescolares de nuestro 
contexto, puesto que los datos indican 
que más del 80% de los niños presenta 
debilidad en alguna de las escalas eva-
luadas. También, se resalta la influen-
cia de factores familiares en el desem-
peño de los niños, específicamente en 
el lenguaje, con ganancias significati-
vas para los provenientes de familias 

nucleares. Además, en este estudio el 
género no constituye una variable di-
ferencial.

Dado el alto porcentaje de niños 
con retraso neuropsicológico y las se-
rias implicaciones educativas poste-
riores, se hace necesario repensar la 
praxis educativa, adaptando el empleo 
de estrategias de fortalecimiento al cu-
rriculum escolar (Ghiglione et al., 2011).  
Por lo que se resalta la importancia de 
la evaluación neuropsicológica tem-
prana para detectar alteraciones del 
desarrollo y emprender acciones co-
rrectivas; puesto que, como muestra el 
metaanálisis de Cardoso et al. (2018), 
los programas de intervención neurop-
sicológica proporcionan evidencia de 
su efectividad en niños típicos. Final-
mente, es imperativo realizar estudios 
de carácter longitudinal que midan su 
impacto a mediano y largo plazo.
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Patrimonio de la Humanidad: La 
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Inclusion and tourism in the sites declared by  
UNESCO as Cultural Heritage of Humanity:  

The situation in Ecuador

Cristina Andrea Barzallo Neira1

 
Resumen 
Desde el 2016 la Organización Mundial del Turismo, OMT, sentó la preocupa-

ción por promover el desarrollo del turismo accesible, y crear espacios inclusivos 
para el disfrute de todas las personas bajo las mismas condiciones. A partir de 
ello, la preocupación por el tema estimuló la planificación turística de los espacios 
con miras a la inclusión.

Los espacios patrimoniales por su sensibilidad e intangibilidad tienen mayo-
res dificultades para generar las condiciones inclusivas adecuadas, al ser parte 
del interés turístico requieren del establecimiento de principios, buenas prácticas, 
actividades y gestión para aportar al disfrute turístico como un derecho de y para 
todos. 

Palabras clave: Accesibilidad, Inclusión, Patrimonio de la Humanidad, tu-
rismo, turismo inclusivo, sitios con declaratoria UNESCO.  

Abstract
Since 2016, the World Tourism Organization, UNWTO, has been concerned 

about promoting the development of accessible tourism, and creating inclusive 
spaces for the enjoyment of all people under the same conditions. From this, the 
concern for the subject stimulated the tourist planning of the spaces with a view 
to inclusion.

The heritage spaces due to their sensitivity and intangibility have more diffi-
culties to generate the appropriate inclusive conditions, however, being part of 
the tourist interest requires the establishment of principles, good practices, acti-
vities and management to contribute to tourist enjoyment as a right of and for all.

Keywords: Accessibility, Inclusion, World Heritage, Tourism, Inclusive Tou-
rism, Sites with UNESCO Declaration.

1Universidad de Cuenca, cristina.barzallon@ucuenca.edu.ec
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Introducción

La inclusión en el turismo es una ne-
cesidad mundial actual. La diversidad 
de situaciones discapacitantes de la 
población, las políticas inclusivas a ni-
vel mundial y el considerable atractivo 
turístico que tienen los sitios con Decla-
ratorias UNESCO, la convierten en un 
segmento de gran interés para la plani-
ficación turística de los lugares.

Brindar la especial atención que 
requieren los grupos prioritarios para 
acceder a los servicios turísticos en 
igualdad de condiciones es un derecho 
universal, sin embargo, es común en-
contrar espacios no accesibles o que 
no cuentan con alternativas adecuadas 
para la atención a personas con disca-
pacidad. Entre ellos ciertos sitios con 
Declaratoria Patrimonial Cultural para la 
humanidad, en los que muchas veces 
no se considera el atractivo que por sí 
misma genera la Declaratoria para el 
afluente turístico.

Así, inclusión y accesibilidad univer-
sal son responsabilidades compartidas 
entre los actores de la cadena de valor 
del turismo, y el adaptar en estos es-
pacios los principios universales es un 
trabajo complejo por los temas de con-
servación de valores históricos y ances-
trales que implican, sin que deban limi-
tarse a un uso social específico. 

El principio de inclusión 
en la actividad turística

El disfrute del tiempo de vacaciones 
de una persona debe presentar igualdad 
de condiciones en la sociedad; así lo 
específica en su Artículo 30 la Conven-
ción sobre los Derechos de las Personas 
con Discapacidad, firmada en diciem-
bre de 2006 por las Naciones Unidas. 
En el Artículo 1 del mismo documento, 
se especifica que las personas con dis-

capacidad incluyen a quienes “tengan 
deficiencias físicas, mentales, intelec-
tuales o sensoriales a largo plazo que, 
al interactuar con diversas barreras, 
puedan impedir su participación plena y 
efectiva en la sociedad, en igualdad de 
condiciones con las demás”. Con estos 
principios, en un recorrido histórico por 
las normativas más sobresalientes para 
el turismo inclusivo como un derecho 
humano, es necesario considerar que: 

De acuerdo con la Organización de 
las Naciones Unidas (ONU, 1948) los 
Derechos Humanos son aquellos “inhe-
rentes a todos los seres humanos, sin 
distinción alguna de raza, sexo, nacio-
nalidad, origen étnico, lengua, religión, 
lengua, o cualquier otra condición. […] 
corresponden a todas las personas, sin 
discriminación alguna” (p.1), lo cual, en 
referencia a la actividad turística empata 
en el Artículo 24, de la Carta Internacio-
nal de los Derechos Humanos que ex-
presa que: “toda persona tiene derecho 
al descanso, al disfrute del tiempo libre, 
a una limitación razonable de la duración 
del trabajo y a vacaciones periódicas 
pagadas” (p.5), generando la necesidad 
de que la planificación turística conside-
re establecerse en favor de las activida-
des de tiempo libre para todos. 

En esta línea, la Organización Mun-
dial del Turismo (OMT, 2001), mediante 
su Código Ético Mundial, establece es-
pecíficamente la relación entre activi-
dad turística, tiempo libre y ocio como 
un derecho humano universal, y propicia 
entre los estados firmantes un marco le-
gal favorecedor para el desarrollo de la 
actividad turística, al concebir principios 
que orientan su desarrollo. 

A lo anterior se suman la Convención 
sobre los Derechos de las Personas con 
Discapacidad de la ONU y su Protoco-
lo facultativo (2006), que establecen 
un cambio completo de las actitudes y 
enfoques respecto a la discapacidad. Y, 



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales96

al concebirse como un instrumento de 
derechos humanos para el desarrollo 
social, abarca una amplia clasificación 
de las personas con discapacidad y re-
afirma sus derechos. Así en su artícu-
lo 1° señala el propósito de “promover, 
proteger y asegurar el goce pleno y en 
condiciones de igualdad de todos los 
derechos humanos y libertades funda-
mentales por todas las personas con 
discapacidad, así como el respeto de su 
dignidad inherente” (p.4). Ello sintetiza 
la cualidad inclusiva del turismo y su ca-
pacidad para contribuir con la diversifi-
cación de las economías locales. 

Por otra parte, la Agenda 2030 para 
el Desarrollo Sostenible, establece que 
la discapacidad no puede ser un motivo 
para privar a las personas del acceso a 
programas de desarrollo y el ejercicio de 
los derechos humanos (Naciones Uni-
das, 2020). Este documento fue firma-
do y ratificado por el Ecuador, al hacerlo 
el Estado se comprometió a establecer 
políticas públicas y programas de pro-
moción y protección de los derechos 
humanos de las personas con discapa-
cidad, en los ámbitos públicos y priva-
dos, así como a trabajar en su inclusión 
como un derecho social. 

De ahí que en Ecuador, la Ley Orgá-
nica de Discapacidades (2012) explica 
su objetivo en el Artículo 1: “asegurar 
la prevención, detección oportuna, ha-
bilitación y rehabilitación de la disca-
pacidad y garantizar la plena vigencia, 
difusión y ejercicio de los derechos de 
las personas con discapacidad, estable-
cidos en la Constitución de la República, 
los tratados e instrumentos internacio-
nales; así como, aquellos que se deriven 
de leyes conexas, con enfoque de gé-
nero, generacional e intercultural” (p.6). 

De igual manera en su Artículo 2, 
señala que “ampara a las personas con 
discapacidad ecuatorianas o extranjeras 
que se encuentren en el territorio ecua-

toriano” (Ley Orgánica de Discapacida-
des, 2012, p.6), lo cual frente a la acti-
vidad turística es de gran importancia 
para la inclusión en turismo pues señala 
como ámbito de aplicación los secto-
res público y privado. Como respaldo, 
el Consejo Nacional para la Igualdad 
de Discapacidades, (CONADIS, 2020) 
lidera en Ecuador las políticas públicas 
en materia de discapacidades para ase-
gurar la plena vigencia de los derechos 
humanos de las personas con discapa-
cidad y sus familias. Y en materia turís-
tica ha integrado a las discapacidades 
con la idea de disminuir las brechas de 
desigualdad, discriminación y exclusión 
de las personas con discapacidad en el 
país.

Dejando de lado la conceptualiza-
ción y el marco legal que respalda la 
discapacidad, se requiere abordar la 
relación entre inclusión y desarrollo tu-
rístico. Es necesario hacerlo desde el 
término incluir, referido a “poner algo o a 
alguien dentro de una cosa o de un con-
junto, o dentro de sus límites” (Real Aca-
demia Española [RAE], 2020), a partir de 
ello el vínculo de la discapacidad con el 
turismo que en su conjunto resulta en 
inclusión turística. 

En la búsqueda bibliográfica, las de-
finiciones consensuadas sobre inclusión 
turística son escasas, podría deberse a 
la cantidad de sinónimos con los que se 
la identifica, los más conocidos: turismo 
accesible, turismo adaptado, turismo 
para todos y turismo sin barreras. Para 
este estudio se toman como base dos 
definiciones sobre turismo inclusivo: 

Conjunto de actividades realizadas 
durante el tiempo libre dedicado al tu-
rismo por personas con capacidades 
restringidas, que les posibilita su plena 
integración desde la óptica funcional y 
psicológica, obteniendo la plena satis-
facción individual y social (OMT, 2014, 
p.17); y, 



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales 97

La igualdad de oportunidades, de 
todas las personas para desarrollar la 
totalidad de las acciones que compo-
nen la actividad turística de una mane-
ra segura, cómoda, autónoma y norma-
lizada, y que además trata de buscar 
la rentabilidad económica y beneficiar 
tanto a la persona con discapacidad, 
como a las empresas del sector.  (Fe-
deración Autismo Madrid, 2013).

Por tanto, todos los espacios donde 
se desarrolle turismo deben contar con 
las adaptaciones necesarias para que 
las personas con discapacidad puedan   
desenvolverse de manera autónoma y 
con calidad, esto implica considerar la 
eliminación de barreras aún en espacios 
sensibles como los patrimoniales. 

En la Convención de la Organización 
de las Naciones Unidas para la Educa-
ción, la Ciencia y la Cultura (1972) para 
la Protección del Patrimonio Mundial 
Cultural y Natural, se establece que 
ciertos lugares de la Tierra tienen un 
“valor universal excepcional” (p.2) que 
pertenecen al patrimonio común de la 
humanidad; esto los hace acreedores 
de una importancia económica para 
el sector turístico en muchos países y 
genera nuevos retos para su conserva-
ción.

La UNESCO, como organismo en-
cargado del control de los espacios 
patrimoniales identificados en la Lista 
del Patrimonio Mundial, incluye un to-
tal de 1.121 sitios (869 culturales, 213 
naturales y 39 mixtos) en 167 Estados 
Partes (2021). Muchos de estos espa-
cios cuentan con planificaciones para 
el desarrollo turístico inclusivo que han 
mostrado verdaderos desafíos en su 
proceso de aprovechamiento turístico.  

Ecuador tiene tres sitios con de-
claratoria Patrimonio Cultural de la Hu-
manidad por la UNESCO: la ciudad de 
Quito, el Centro Histórico de Santa Ana 
de los Ríos de Cuenca y el Qhapaq Ñan 

(Camino del Inca), en ellos se promueve 
el desarrollo de actividades turísticas, 
pero ninguno cuenta con una planifi-
cación que considere la accesibilidad 
universal e involucre el planteamiento 
de criterios y pautas de diseño para que 
sean accesibles a todas las personas 
al margen de sus capacidades diferen-
ciadas, aun cuando el hacerlo se consi-
dera que garantizará el que “serán más 
perdurables y reforzarán su carácter de 
patrimonio de toda la sociedad” (Alejan-
dre, 2011, p.1).

Es importante considerar que la in-
clusión turística encuentra un limitante 
especial en los sitios patrimoniales. Por 
una parte debe acercar el patrimonio a 
todos, superando las barreras de la dis-
capacidad; pero por otra, las caracterís-
ticas arquitectónicas específicas de los 
sitios y edificios patrimoniales lo impi-
den. Algunas de las limitaciones para la 
visita turística inclusiva más comunes 
en ellos son:

• Limitada iluminación en espacios 
de circulación.

• Escalones, escaleras y desnive-
les entre espacios.

• Superficies inestables, desnivela-
das o resbaladizas.

• Zonas de desembarque y par-
queo distantes de la entrada. 

• Espacios de circulación extrema-
damente bajos, altos o estrechos.

• Puertas pesadas, de cierre rápi-
do, o sin apertura automática.

• No acceso mediante ascensor o 
rampa.

• Falta de barandillas y barras de 
agarre.

• Necesidad de cruzar en zonas 
traficadas.

En los espacios con declaratoria pa-
trimonial UNESCO es necesario iden-
tificar las barreras que afectan a cada 
colectivo de discapacidad, esto permi-
tiría planificar intervenciones de supre-
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sión de barreras; a la vez que facilitaría 
la organización de visitas turísticas, o 
simplemente la entrega de información 
adecuada sobre las condiciones con-
cretas de accesibilidad que presenta un 
espacio. La idea es “construir un  puen-
te” entre patrimonio, turismo y discapa-
cidad, que permita el establecimiento 
de prácticas que contribuyan a poten-
ciar el turismo cultural y a sensibilizar a 
la sociedad.

Solo de esta manera, el principio de 
inclusión en la actividad turística consi-
derará la no discriminación, la elimina-
ción de estereotipos y los estigmas que 
asocian a las personas con discapaci-
dad con enfermedades o menor capaci-
dad para proceder. Hacerlo, promueve 
el diseño universal para el disfrute de 
servicios, productos y espacios físicos 
y sus correspondientes adaptaciones 
en procedimientos que garanticen el 
aprovechamiento integral de la mayor 
cantidad de personas posible.

Los datos de la 
discapacidad en Ecuador 
y en el mundo

Históricamente en el mundo se ha 
mostrado una invisibilidad estadística 
frente a la discapacidad. Es gracias a 
las iniciativas promovidas por la Orga-
nización Mundial para la Salud, OMS, 
que se ha avanzado notablemente en la 
medición de la discapacidad a través de 
censos, encuestas específicas y otros 
sistemas de información en los diferen-
tes países.

Si bien, en la actualidad los datos 
sobre discapacidad se registran perma-
nentemente en todas las regiones del 
mundo, se debe reconocer que en al-
gunos países este registro es deficiente 
y en otros casos, sigue siendo limitado; 
algo absurdo en una época tecnológica 
y de fácil acceso a la información, en la 

que la discapacidad debería mostrar sus 
múltiples realidades, y evitar que la falta 
de datos constituya el primer limitante 
en las posibilidades de inclusión. 

Como cifras oficiales, la OMS regis-
tra a nivel internacional los datos en su 
Informe Mundial sobre la Discapacidad; 
en este señala que más de mil millones 
de personas viven en todo el mundo 
con alguna forma de discapacidad, y 
que en los años futuros, esta situación 
será un motivo de preocupación aún 
mayor, pues la prevalencia está aumen-
tando debido al envejecimiento de la 
población -el riesgo de discapacidad es 
superior entre los adultos mayores- y 
al aumento mundial de enfermedades 
crónicas tales como la diabetes, las en-
fermedades cardiovasculares, el cán-
cer y los trastornos de la salud mental 
(OMS, 2011).

En Ecuador, de acuerdo con los da-
tos del Consejo Nacional para la Igual-
dad de discapacidades CONADIS, y 
Ecuador en cifras publicados hasta ene-
ro de 2020, existen sobre una población 
de 17.664.074 ecuatorianos, 474.484 
personas con discapacidad registra-
das. En comparación con los datos de 
la discapacidad de la región, Ecuador 
presenta un 2,68% de la población con 
discapacidad, estas cifras serían de las 
más bajas de la región en comparación 
con: 5,2% en Perú, 6.3% en Colombia, 
12,9% en Argentina 16,7% en Chile y 
23,9% en Brasil (Ocampo, 2020).

En Ecuador, según el tipo de dis-
capacidad, 46,02% corresponden dis-
capacidad física, le siguen 22,86% 
con discapacidad intelectual, auditiva 
14,11%, visual el 11,59% y psicosocial 
5,43%. En este mismo espacio se puede 
verificar que el grupo etario que presen-
ta mayor porcentaje de discapacidad en 
Ecuador corresponde a la población de 
36 a 64 años que representa el 40,34%, 
le sigue con  25,40% el grupo poblacio-
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nal mayor de 65 años y luego el grupo 
de 25 a 35 años con un considerable 
porcentaje de 13,30%. Los grupos po-
blacionales comprendidos entre 0 a 
17 años presentan valores inferiores a 
8,0%. En cuanto al género en el que pre-
domina la discapacidad en Ecuador es 
mayoritariamente masculino (56,25%), 
le sigue el grupo femenino (43,74%) y 
luego LGBTI (0,01%). 

No hay que olvidar que los datos de 
la discapacidad mundial, junto a su cre-
ciente grado de integración económica 
y social y a los marcos jurídicos inter-
nacionales, han propiciado una partici-
pación más activa de las personas con 
discapacidad en actividades turísticas, 
a pesar de ello, aún son notables las 
barreras que dificultan el acceso a los 
servicios turísticos. Un ejemplo de ello 
es precisamente este caso de estudio, 
los espacios con declaratoria patrimo-
nial UNESCO en Ecuador en los que los 
datos de flujos turísticos con discapaci-
dad sin limitados o nulos; y el desarrollo 
de iniciativas inclusivas para su aprove-
chamiento son escasos. 

Generar información válida y confia-
ble sobre la discapacidad sigue siendo 
un desafío al considerar la diversidad de 
conjuntos de población, y la dificultad 
para identificar ciertas discapacidades, 
como las leves, las que están presentes 
en niños, o las de quienes conociendo 
de su existencia no las reportan. Sin 
embargo, el conocimiento de sus da-
tos favorece a la toma de decisiones en 
todas las actividades económicas de 
los países, entre ellas el turismo con su 
considerable importancia en la econo-
mía mundial. 

El desarrollo turístico, al ser un fenó-
meno en constante evolución, depende 
de diversos factores según el territorio 
donde se desarrolle, y para hablar de 
un verdadero turismo inclusivo requiere 
obtener datos detallados y actualizados 

sobre los flujos con discapacidad de 
manera periódica; de esta manera podrá 
determinar las tendencias demográficas 
y compararlas entre países y regiones, 
además de cuantificar y caracterizar a 
esta población con el fin de generar in-
formación válida y confiable y a la vez 
facilitar la determinación de estrategias 
de manejo y atención más justa. La idea 
es que los datos sienten la base para el 
aprovechamiento de la arquitectura, el 
paisaje, la política, la socio-economía, 
cultura y hasta el medio ambiente como 
parte de las acciones de planificación 
de un turismo inclusivo de los diferentes 
espacios geográficos.  

Las barreras del turismo 
inclusivo en el mundo, 
Latinoamérica y Ecuador

La inclusión relacionada a las activi-
dades del día a día encamina a que to-
das las personas formen parte real de 
la sociedad de la que son miembros. 
En ella, destaca la idea de responsabi-
lidad que tiene el entorno para generar 
acciones y prácticas que fomenten la 
plena aceptación y participación de los 
distintos colectivos en el mundo que les 
rodea. Entre estas actividades está el 
ocio como fundamento de la actividad 
turística mundial que requiere apostar 
por el involucramiento de toda persona 
en cualquier ámbito, desde una oferta 
común adaptada a las diferentes nece-
sidades y motivaciones de su diversidad 
de actores. 

En los recursos turísticos, la falta de 
accesibilidad es una forma indirecta, 
pero sutil, de discriminación y por tan-
to una manera de fomentar una barrera 
de desintegración social al relegar a las 
personas con discapacidad a perma-
necer en su entorno más cercano y sin 
posibilidades de optar por un turismo 
inclusivo. La citada barrera es contraria 
a los principios que promulgan sobre el 
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tema la OMS (2011) y la OMT (2014), 
y que han sido trabajadas desde hace 
más de tres décadas para fomentar la 
idea de que las actividades de ocio for-
men parte de la rutina de cualquier per-
sona con la posibilidad y necesidad de 
desconexión, descubrimiento y disfrute 
para mantener su salud mental y física.

De hecho, hay varios espacios geo-
gráficos que han logrado avances con-
siderables en favor del turismo inclusivo 
-se sabe que no han seguido un camino 
fácil, y más aún, que siguen luchando 
contra una segunda barrera: la falta de 
concienciación social hacia la inclusión- 
sin embargo, estos sitios, en su mayoría, 
están en países desarrollados, mientras 
que la realidad de los demás se encuen-
tra distante de la tan deseada meta del 
turismo para todos. Al respecto la OMT 
y diversas instituciones en los diferen-
tes países trabajan de la mano para la 
eliminación de otras barreras a las que 
se enfrenta la población mundial, y cu-
yos efectos generan exclusión social, 
estigmatización, agravios psicológicos, 
y una atención desigual en la sociedad. 

A estas barreras se unen las limita-
ciones legales frente al turismo inclusi-
vo, evidenciando la falta de aspectos 
legales sobre accesibilidad o la incon-
gruencia entre ellos; pues de una par-
te existe un Marco Legal internacional 
en favor de la accesibilidad universal, y 
de otra su interrupción ante la necesi-
dad de preservación que exige el Marco 
Legal a favor de la conservación de los 
espacios del patrimonio mundial de la 
UNESCO, cuya diversidad los hace ca-
racterísticos del interés turístico.

Los espacios del patrimonio cultural 
a nivel mundial son ejemplos de esta 
barrera, requieren adaptarse para el 
turismo inclusivo, pero se ven limitados 
por la intangibilidad o inalterabilidad 
que exige la protección de estos bienes 
patrimoniales. Sin olvidar que la forma 

de acceder a los espacios que se en-
marcan en el patrimonio cultural debe 
favorecer su acceso de manera inte-
gral a la generalidad de visitantes, aún 
cuando la discapacidad no englobe a 
una mayoría de la población, ya sea de 
manera autónoma o con elementos de 
apoyo o ayuda adicional, pero siempre 
evitando el no accesible. 

Por otra parte, la comunicación 
como hecho sociocultural, es una ba-
rrera clave en la actividad turística pues 
abarca un proceso de transmisión y re-
cepción de información que, afectado 
por limitaciones semánticas o fisioló-
gicas, obstaculizan el proceso general 
de comunicación (Maldonado y Jorge, 
2012).

A esta barrera se une la falta de 
educación especializada, con mayor in-
cidencia en los países latinoamericanos 
donde las altas cifras de analfabetismo, 
desempleo y posibilidades de desarrollo 
económico de ciertos grupos de pobla-
ción dan muestra de sus limitantes para 
acceder a preparación académica es-
pecializada y capacitación del personal 
de atención al turista con discapacidad.

Brinckmann et. al. (2003) señalan 
que la educación es clave para facilitar el 
acceso de turistas con discapacidad de 
manera equitativa a cualquier actividad 
o motivación que tengan, con la única li-
mitación de su bolsillo. Para que deje de 
ser una barrera, la atención al turista con 
discapacidad se realizará con esponta-
neidad, responsabilidad y conocimiento, 
evitando que los turistas lo sientan como 
algo forzado o peor aún, improvisado. 
Fontanet y Jaume, (2011), reafirman esta 
idea, señalando que la plena inclusión se 
produce cuando el contexto de la expe-
riencia es natural, sin contaminación de 
estructuras de los sistemas o por profe-
sionales, debe ocurrir de forma fortuita y 
apunta a su asimilación en el conjunto de 
la sociedad. 
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En la práctica turística en general no 
se puede olvidar los tres grandes tipos 
de barreras: intrínsecas, en las que es-
tán las físicas, psicológicas y cognitivas 
y de las que se derivan otras relativas 
a la igualdad de oportunidades como 
la educación, sobre protección familiar, 
etc. El segundo tipo corresponde a las 
ambientales, referidas a las interpues-
tas por la sociedad y el contexto en el 
que se habita: infraestructuras, trans-
porte, comunicación; y por último las 
interactivas, que afectan a la habilidad 
para usar o disfrutar de determinadas 
actividades. (Calvo et al., 2015).

Garantizar la igualdad de oportuni-
dades para todos en la cadena de valor 
del turismo, sería la consigna proble-
mática de la planificación del turismo 
inclusivo. Solo así la eliminación de las 
barreras antes descritas, encajaría con 
el Principio de Equiparación de Oportu-
nidades (Organización de los Estados 
Americanos, 1993) para ser accesible 
a todos, llegar a los sitios y una vez en 
ellos, recorrerlos de manera cómoda y 
segura y sobre todo, sin que los térmi-
nos turismo y discapacidad sigan sien-
do excluyentes e incompatibles.

Las oportunidades de 
mercado del turismo 
inclusivo en el mundo, 
Latinoamérica y Ecuador

El turismo genera una gran actividad 
consumista, y a su vez la demanda de 
diversos productos y servicios. Dentro 
de la actividad está el turismo inclusivo, 
un mercado potencial que abarca a la 
población mundial con discapacidad, la 
población de la tercera edad, y a quie-
nes temporalmente atraviesan por una 
condición discapacitante, precisando 
una interesante oportunidad para la ac-
cesibilidad universal.

La OMT (2015) ve en la discapacidad 

un segmento emergente de la demanda 
turística, por lo que incluir los criterios 
de accesibilidad universal y diseño en 
los productos y servicios que engloba, 
generará oportunidades a la demanda 
actual y potencial del turismo inclusivo 
mundial.

Entre las oportunidades que el tu-
rismo inclusivo genera para la actividad 
turística, priman las de tipo social con 
la adaptación de los destinos y de los 
componentes de la cadena de valor del 
turismo, ello beneficia de manera gene-
ral a los habitantes de un lugar y de ma-
nera específica a los actores turísticos. 
Esta oportunidad, es una de las más re-
levantes dentro de la Agenda 2030 para 
el Desarrollo Sostenible, que establece 
que la discapacidad no será un motivo 
para privar a las personas de acceso a 
programas de desarrollo y el ejercicio 
de sus derechos como humanos, el ac-
ceso al ocio es uno de ellos (Naciones 
Unidas, 2015).

Una oportunidad adicional a la social 
es la relación entre turismo inclusivo y 
desarrollo sostenible, especialmente 
para los países en vías de desarrollo 
-como la mayoría en Latinoamérica- 
aquí el diagnóstico y la planificación 
de necesidades inclusivas serán claves 
para el acondicionamiento de los diver-
sos espacios que requiere este tipo de 
turismo. Esta oportunidad permite por 
una parte combatir la desigualdad y la 
injusticia referida a los ámbitos turís-
ticos, y por otra, enlazarse con los 17 
Objetivos de Desarrollo Sostenible de 
la OMT, que aspiran entre otras cosas, 
acabar con la pobreza extrema, comba-
tir la desigualdad y la injusticia y afron-
tar el cambio climático, así: 

La OMT promueve el trabajo con 
gobiernos, socios públicos y privados, 
bancos de desarrollo, instituciones fi-
nancieras internacionales y regionales, 
organismos de las Naciones Unidas y 
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organizaciones internacionales para 
alcanzar los ODS, y especialmente los 
objetivos 8, 12 y 14, en los que figura el 
turismo (Organización Mundial del Tu-
rismo y Objetivos de Desarrollo Soste-
nibles, 2017).

Desde otra perspectiva, al desarrollo 
sostenible se une la oportunidad de un 
crecimiento sostenido para el turismo, 
que como actividad ha demostrado ser 
englobante, creciente, estable y hasta 
resistente a fenómenos económicos; 
evidencia de ello se puede ver en los 
ODS que señalan: “actualmente el turis-
mo proporciona en el mundo 1 de cada 
11 puestos de trabajo” (Organización 
Mundial del Turismo y Objetivos de De-
sarrollo Sostenibles, 2017), ello mediante 
el fomento de empleo pleno, productivo 
y decente para todos, genera oportuni-
dades para la sociedad, y en particular 
para los grupos antes indicados. 

A las ideas anteriores se adhiere la 
meta 8.9 de los ODS, referida a elaborar 
y poner en práctica políticas encamina-
das a promover un turismo sostenible 
con la creación de puestos de trabajo, 
la promoción de la cultura y de sus pro-
ductos locales.

Respecto al medioambiente, no se 
puede olvidar la oportunidad de aprove-
chamiento y conservación de zonas frá-
giles. Si bien muchas de ellas ostentan 
declaratorias patrimoniales culturales 
o de naturaleza, eso de por sí las hace 
atractivas para el turismo, pero por sus 
condiciones de intangibilidad se han 
visto históricamente limitadas a las po-
sibilidades del turismo inclusivo. Sin em-
bargo, cuando el turismo es consciente 
genera un mínimo impacto ambiental, y 
si sus entes de gestión están pendien-
tes de vigilar y evaluar esos impactos, es 
capaz de generar recursos a favor de las 
comunidades locales. 

En las regiones menos favorecidas 

económicamente, se necesitará adicio-
nalmente trabajar en la promoción cul-
tural y la revalorización de lo propio, que 
en consonancia con la meta 14.7 de los 
ODS, establece aumentar para el 2030 
los beneficios económicos que los paí-
ses menos adelantados obtienen a tra-
vés del uso sostenible de sus recursos. 

Frente a la diversidad y creatividad, 
es posible incluir en la práctica turísti-
ca todo tipo de actividades, incluso sin 
alterar la característica de singularidad 
a los atractivos turísticos; se pueden 
establecer prácticas, planificación de 
consumo y producción sostenible me-
diante iniciativas para el uso eficiente de 
recursos. 

Respecto a los registros estadísticos, 
las tendencias de comportamiento de 
los grupos generacionales han provoca-
do el aumento en la actividad turística 
internacional, así se puede comparar los 
datos del Barómetro de la OMT, que año 
a año demuestra el crecimiento turístico 
por regiones y por áreas a nivel mundial, 
y a su vez las proyecciones de los flujos 
migratorios incluso con las proyecciones 
de crecimiento esperadas. Al respecto, 
Zurab Pololikashvili, Secretario General 
de la OMT, afirmó que:

 El crecimiento del turismo en los 
últimos años confirma que es uno de 
los motores más poderosos de creci-
miento y desarrollo económico a nivel 
global, por ello la responsabilidad de 
gestionarlo de manera sostenible y ge-
nerar beneficios reales a todos los paí-
ses creando oportunidades de empleo 
y emprendimiento, sin dejar a nadie 
atrás. (Pololikashvili, 2020)

La oportunidad económica es proba-
blemente la que más estímulos da para 
el desarrollo de actividades turísticas, 
contribuye a reducir la pobreza y aporta 
recursos a las economías locales. Jun-
to a la diversidad de la oferta aérea, el 
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avance tecnológico que abre diversas 
posibilidades para el turismo, como el 
seleccionar posibilidades adaptadas a 
las necesidades específicas de los via-
jeros, y la mayor facilitación de visados, 
han acelerado el crecimiento de la acti-
vidad turística general, por lo tanto, esta 
oportunidad económica sugiere encami-
nar opciones que cubran las necesida-
des inclusivas y generen ingresos para 
adaptarla al tan interesante turismo para 
todos. 

Para la cultura, las oportunidades 
que genera el turismo inclusivo son va-
rias, desde promover el involucramiento 
de todo tipo de público en la oferta, la 
motivación por respetar las diferencias y 
la autenticidad sociocultural de las per-
sonas y comunidades; la contribución a 
la autoestima, y hasta el entendimiento y 
la tolerancia interpersonal e intercultural. 

A nivel arquitectónico las oportuni-
dades también son varias, van desde 
estimular la construcción de obras de 
interés general que cumplan con los es-
tándares y regulaciones acordes a la dis-
capacidad, hasta la mejora de la calidad 
de vida de la población local. Incluyen el 
promover la restauración y conservación 
de los espacios naturales, culturales, así 
como cualquier área física de interés que 
sirva para integrarlo a las actividades 
turísticas independiente si son a nivel 
mundial, latinoamericano o local. 

Por otra parte, el incremento del tu-
rismo y la importancia de los destinos 
patrimoniales y culturales para la ofer-
ta turística, generan oportunidades a la 
mejora de las condiciones de vida de 
muchos territorios -especialmente de 
áreas en desarrollo- donde puede supo-
ner un incentivo a la redistribución de la 
riqueza y el crecimiento de la producción 
local (Molina y Cánoves, 2010). 

Por último, para la cadena de valor 
del turismo, el turismo inclusivo encuen-

tra una interesante oportunidad al con-
templar sus componentes y servicios 
de manera permanente y no optar por 
la temporalidad en la supresión de ele-
mentos, o el ampliar o adaptar accesos 
mostrándose considerada con las ne-
cesidades de sus visitantes y a la vez 
de sus habitantes. Esto muestra que, a 
pesar de todas las oportunidades antes 
señaladas, existen limitaciones que im-
piden que grupos prioritarios y personas 
con diversas restricciones (personas 
con discapacidad, mujeres embaraza-
das, personas de la tercera edad, niños, 
personas con coches de bebé, personas 
obesas, de talla baja, con amputaciones 
o discapacidades temporales), como las 
personas con discapacidad, puedan dis-
frutar de la actividad turística. 

Esta situación invita a reflexionar 
sobre el paradigma social de la disca-
pacidad, el que impone las barreras que 
históricamente han impedido la partici-
pación activa de la población con disca-
pacidad en el verdadero turismo inclusi-
vo que se necesita planificar. La relación 
entre ocio y turismo -en igualdad de con-
diciones- servirá a toda la población, por 
lo tanto, excluir las desigualdades es un 
principio fundamental que genera opor-
tunidades de desarrollo en el contexto 
turístico, más aún si se considera que 
discapacidad y turismo históricamente 
no han tenido la misma orientación. 

Buenas prácticas y 
universalización de 
los servicios turísticos 
inclusivos en el mundo, 
Latinoamérica y Ecuador

Desde el aprovechamiento de los 
recursos turísticos, el punto de partida 
para el turismo inclusivo es la Conven-
ción de las Naciones Unidas sobre los 
Derechos de las Personas con Disca-
pacidad, específicamente en su Artícu-
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lo 30 referido a la participación en la 
vida cultural, las actividades recreati-
vas, el esparcimiento y el deporte, re-
conoce el derecho de las personas con 
discapacidad a participar, en igualdad 
de condiciones con las demás, en la 
vida cultural, debiendo adoptarse to-
das las medidas pertinentes para ase-
gurar que “tengan acceso a lugares en 
donde se ofrezcan representaciones o 
servicios culturales tales como teatros, 
museos, cines, bibliotecas y servicios 
turísticos y, en la medida de lo posi-
ble, tengan acceso a monumentos y 
lugares de importancia cultural nacio-
nal” (Convención de las Naciones Uni-
das sobre los Derechos de la persona 
con Discapacidad, 2006). Lo demás 
serán normas específicas y condicio-
nes adaptadas a la particularidad de 
la oferta turística de una determinada 
zona geográfica. 

Para el sector turístico, la puesta 
en práctica de actividades inclusivas 
a más de ser una obligación legal, es 
una oportunidad de negocio. En su 
ejecución requiere de buenas prácti-
cas manejadas en cada componente 
de la cadena de valor, si uno de ellos 
no responde a las necesidades de los 
potenciales usuarios deja de ser ac-
cesible todo el conjunto, perdiendo la 
perspectiva integral que requiere. 

Dentro de estas buenas prácticas 
para el turismo inclusivo siempre pri-
mará la planificación, de tal forma que 
las soluciones de accesibilidad no sean 
improvisadas ni generales, al contrario, 
sean específicas para la individualidad 
de los espacios. Deben garantizar se-
guridad, autonomía y dignidad para los 
usuarios como claves para la decisión 
turística. 

La información precisa es una prác-
tica fundamental. La comunicación, la 
prudencia, la definición de estándares 
de accesibilidad, los criterios genera-

les que cumplen los establecimientos 
y recursos, el acceso, y la misma idea 
de ser adecuadamente informados y 
que se ajuste a la realidad facilitarán 
al usuario y a la operación turística en 
general, el elegir las opciones que más 
se adapten a sus necesidades.

Como se indicó anteriormente, es 
posible adaptar los espacios turísticos 
existentes para atender el turismo in-
clusivo, sin embargo, la constante di-
námica en la que está inmersa la activi-
dad promueve la creación permanente 
de espacios nuevos, para ellos lo ideal 
es que sean inclusivos desde su crea-
ción, evitando realizar reformas poste-
riores. 

A las buenas prácticas se incluye 
la adecuada atención al cliente. Apor-
ta notablemente a la calidad de ser-
vicios inclusivos y a la percepción de 
los usuarios. La información precisa y 
el conocimiento de técnicas, alinearán 
el trabajo de las empresas turísticas 
con planes de capacitación en aten-
ción especializada, además de brindar 
información precisa actualizada y en 
lo posible, incorporarla a herramientas 
tecnológicas relativas a la discapaci-
dad y el turismo para todos.

En cuanto a los recursos turísticos, 
hay que considerar que son parte del 
patrimonio y algunos de la herencia de 
los países, por tanto, es un derecho de 
todos los ciudadanos el acceder a ellos 
y disfrutar en condiciones de igualdad, 
añadiendo a ello la necesidad de bus-
car un equilibrio en la actuación para 
salvaguardar su valor patrimonial.

En los espacios naturales puede ser 
que la adaptabilidad requiera menos 
regulaciones que los espacios históri-
cos o culturales. No existe una norma-
tiva estricta para adaptar los bienes y 
convertirlos en accesibles, en la ma-
yoría de ellos se requiere un análisis 
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pormenorizado de cada caso que con-
sidere las características estructurales 
y arquitectónicas del monumento, su 
valor histórico y la función que cumple 
para determinar el grado de interven-
ción.

Entonces, para manejar buenas 
prácticas turísticas no es posible deli-
mitar el accionar a nivel local, nacional 
o internacional, pues el beneficio que 
genera el contar con ellas es general. 
Personas con discapacidad permanen-
te o transitoria, tercera edad, familias 
con niños, embarazadas y otros, todos 
se benefician. El turismo inclusivo no se 
limita a la eliminación de barreras físi-
cas, sensoriales o de la comunicación, 
sino que pretende que los entornos, 
productos y servicios turísticos sean 
disfrutados en igualdad de condiciones 
por cualquier persona con o sin disca-
pacidad, haciendo espacios cada vez 
más visitables y las buenas prácticas 
son parte de ello.

Conclusiones 

La inclusión turística se considera 
un derecho humano. Busca adecuar la 
oferta a usuarios y razones distintas, 
ofrece alternativas y soluciones para 
el disfrute del tiempo libre mediante 
una reforma estructural que apunte al 
desarrollo de actividades en cualquier 
espacio.

Involucra la igualdad de oportunida-
des para la demanda turística, enfoca-
da a la optimización de la experiencia 
del visitante mediante el disfrute del 
ocio en igualdad de condiciones. Aquí 
la accesibilidad es el punto clave, de-
biendo articularse con los componen-
tes de la cadena de valor del turismo 
y apoyarse en la formación profesional 
comprometida por un ocio inclusivo de 
calidad. 

El turismo inclusivo considera las 

cifras de crecimiento internacional y 
las previsiones de la actividad turística 
a corto, mediano y largo plazo. Obliga 
a pensar en el desarrollo de nuevas 
iniciativas. Es por ello, que todo país, 
región o continente en busca de con-
ciencia social y beneficios generados 
por turismo, requiere hacer frente a las 
limitaciones a las que históricamente 
se ha enfrentado la accesibilidad. Por 
otra parte, la diversidad de motiva-
ciones turísticas promueve una oferta 
permanente; estas motivaciones en el 
turismo cultural, enfocan como princi-
pal interés el disfrutar del patrimonio, y 
particularmente en ellos, los sitios con 
Declaratoria UNESCO como Patrimonio 
Cultural de la Humanidad. Enlazar su 
aprovechamiento turístico con la acce-
sibilidad puede convertirse en un reto 
para la planificación turística. 

Sin duda, existirán espacios y ac-
tividades -que por sus características 
especiales-  en los que resulte difícil 
conseguir la accesibilidad completa, 
en ellos, se procurará el mayor nivel de 
accesibilidad posible. A nivel general, 
la adopción de estrategias a favor del 
turismo inclusivo no debería ser vis-
ta como una obligación de los países, 
sino como una oportunidad de creci-
miento; enfocarse a actividades para 
todo público significa generar negocio, 
pero sobre todo conciencia mediante 
iniciativas basadas en necesidades y 
tendencias turísticas mundiales. 

Es así que, con la aplicación de me-
didas inclusivas en turismo, se abonan 
espacios competitivos; al acercar la 
realidad de las necesidades inclusivas 
de la sociedad se favorece el conoci-
miento de su problemática y se contri-
buye a la modificación de ideas nega-
tivas preconcebidas frente a los viajes 
inclusivos.

Parte de conseguir espacios inclu-
sivos para la oferta turística, es inte-
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grar los servicios públicos y privados, 
olvidar la idea de un turismo especial 
y abrir paso a la oferta turística inclusi-
va integral. Desde las necesidades de 
la población actual, el turismo inclusi-
vo es un mercado con gran potencial, 
las condiciones de sus demandantes 
suponen mayor gasto turístico, des-
estacionalización de la oferta y una 
interesante demanda capaz de gene-
rar beneficios económicos, sociales y 
culturales de gran relevancia, por tan-
to, su accionar favorecerá tanto a los 
habitantes como a los turistas.

Desde una mirada internacional, 
para encaminar el turismo inclusivo 
es necesario definir políticas turísticas 
que estimulen el desarrollo y la aplica-
ción de planes, programas y proyectos 
inclusivos en los espacios turísticos; 
y, en lo posible, fortalecer su vínculo 
con los avances tecnológicos como 
un excelente enlace entre los grupos 
generacionales, los servicios y las acti-
vidades creativas enfocadas a mejorar 
la experiencia turística. A ello se suma 
la capacitación, actualización y la con-
ciencia de igualdad que dan muestra 
de que el turismo es una actividad que 
nunca se deslindará de la responsabi-
lidad, la actitud de servicio y la buena 
disponibilidad.

A nivel latinoamericano, el accionar 
pro mejora del turismo inclusivo, re-
quiere del reconocimiento de las defi-
ciencias en la oferta turística de cada 
país. A partir de ello, de la sensibiliza-
ción hacia las necesidades inclusivas 
propias. Se planificará la organización 
de la infraestructura y de los servicios 
turísticos con la adecuación de los es-
pacios. 

Desde la mirada de los actores 
turísticos frente al desarrollo, es ne-
cesario fortalecer la interacción entre 
políticas públicas, iniciativa privada, la 
academia y las organizaciones a favor 
de la inclusión. Con ello es posible de-
finir la adopción de buenas prácticas 
en turismo inclusivo para propiciar la 
investigación, innovación e inclusión 
social.

En Ecuador, al análisis anterior se 
suma la necesidad de establecer po-
líticas públicas, normas y leyes para la 
inclusión y su participación activa en la 
sociedad; las existentes no muestran 
claridad en su aplicación. De igual ma-
nera propiciar el respeto y la igualdad 
para generar innovación social y desa-
rrollar una actividad turística inclusiva, 
eficiente, solidaria apuntada a su alto 
potencial económico.
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Resumen 
Las actuales normativas ecuatorianas plantean que el conocimiento de la dis-

capacidad debe transversalizar en las mallas curriculares de todas las carreras 
universitarias, con el fin de que los futuros profesionales desarrollen estos cono-
cimientos como parte de su formación humana. Con este antecedente, el objetivo 
de este estudio fue presentar el proceso de desarrollo de un módulo para trans-
versalizar el conocimiento de la discapacidad, dirigido a universitarios y aplicable 
en asignaturas obligatorias en una universidad privada en Cuenca-Ecuador. La 
metodología de trabajo fue de tipo exploratoria, pues se sostuvo en la revisión de 
diversas publicaciones, en este caso cincuenta y siete. Esta revisión exhaustiva 
permitió identificar, definir y clasificar categorías de estudio relativas a la inclusión 
de las personas con discapacidad, su calidad de vida, sus derechos, potencialida-
des, el marco legal vigente, así como barreras que enfrentan a menudo. Con estas 
categorías se desarrolló el módulo, enfocando la postura de la diversidad fun-
cional, una propuesta que resulta del modelo social y permite vernos a todos los 
integrantes de una sociedad desde nuestras potencialidades y limitaciones. Una 
vez desarrollados los temas y aprobados por el equipo de investigación, el módulo 
fue validado por profesores expertos en el área y estudiantes. Los participantes 
calificaron la idoneidad de este recurso. De esta manera se obtuvo como resul-
tado un material que, mediante ejercicios, reflexiones y debates permite la trans-
versalización del conocimiento de la discapacidad en la formación universitaria. 

Palabras clave: Módulo, herramienta, transversalización, inclusión, universidad.
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Abstract
Current Ecuadorian regulations state that knowledge of disability must be 

mainstreamed across the syllabus of all university programmes, in order for future 
professionals to develop this knowledge as part of their training. With this bac-
kground, the objective of this study was to present the process of developing a 
module to mainstream knowledge on disability, aimed to university students and 
applicable in compulsory subjects at a private university in Cuenca-Ecuador. The 
methodology was exploratory, as it was sustained in a literature review (fifty-se-
ven publications). This exhaustive review made it possible to identify, define and 
classify categories related to the inclusion of people with disabilities, their qua-
lity of life, their rights, their potentialities, the current legal framework, as well as 
barriers that they often face. With these categories the module was developed, 
focusing on the position of functional diversity, a proposal that results from the 
social model and allows us to see all the members of a society from our poten-
tialities and limitations. Once the topics were developed and approved by the re-
search team, the module was validated by expert professors in the area and stu-
dents. Participants rated the suitability of this resource. An educational material 
was obtained. This material offers exercises, reflections and debates, that allows 
the mainstreaming of knowledge of disability in university education.

Keywords: Module, tool, mainstreaming, inclusion, university.
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Introducción  

Universalmente se reconoce a la 
educación como un derecho básico de 
todos los sujetos (Scioscioli, 2017). En 
el Ecuador los derechos de las perso-
nas con discapacidad a la educación 
superior están estipulados en la Consti-
tución, en la Ley Orgánica de Educación 
Superior (LOES) y en la Ley orgánica de 
Discapacidades LOD (2012), misma que 
en su artículo 27 sostiene que el Esta-
do debe procurar que las personas con 
discapacidad puedan acceder, perma-
necer y culminar sus estudios dentro 
del Sistema Nacional de Educación y 
del Sistema de Educación Superior. La 
garantía de que las personas con disca-
pacidad accedan a la educación es un 
asunto de derechos para el desarrollo 
pleno de su potencial y la participación 
efectiva en sus comunidades (Walker, 
2015).

Las leyes ecuatorianas vigentes ma-
nifiestan que, en el ámbito de la edu-
cación superior se debe asegurar que 
el tema de la discapacidad y su cono-
cimiento se transversalice en las ma-
llas curriculares de todas las carreras 
y programas para apoyar la formación 
humana de los futuros profesionales 
(LOD, 2012).  El asunto de la transversa-
lización podría ser una respuesta para 
generar actitudes favorables hacia este 
colectivo (Ramón, 2013).

Existe la necesidad de instituir pro-
gramas de sensibilización que poten-
cien “actitudes favorables” desde los 
primeros cursos de formación univer-
sitaria, independientemente del área 
de conocimiento por la que se incline 
el estudiante (Suria, Buneo y Rosser, 
2011). Por otro lado, las actitudes evo-
lucionan positivamente conforme avan-
zan los cursos de formación, razón por 
la cual, es importante incluir “programas 
con contenidos que hagan referencia a 
la sensibilización e integración de las 

personas con discapacidad al inicio de 
la etapa universitaria en todas las titu-
laciones” (Suria et al., 2011 p. 86). Esta 
necesidad es prioritaria y ha ido ganan-
do un creciente interés por la comuni-
dad científica (Cerrillo, Izuzquiza y Egi-
do, 2013; Novo-Corti y Muñoz-Cantero, 
2012).

De igual manera, el diseño de polí-
ticas universitarias inclusivas, a través 
de la generación de normas sociales 
o valores colectivos proactivos para 
promover la sensibilización hacia la de-
fensa de los derechos de las personas 
con discapacidad, ha sido discutido y 
defendido (Fernández-Faúndez, 2018). 
Además, se sugiere el desarrollo de fo-
ros críticos que fomenten la reflexión y 
favorezcan “corregir y reconducir” las 
políticas universitarias de apoyo que 
beneficien la inclusión de alumnos con 
necesidades especiales (Novo-Corti, 
Muñoz-Cantero y Calvo-Porral, 2011). 
En publicaciones posteriores, los mis-
mos autores sugieren formular políticas 
activas educativas para niveles de edu-
cación básica y superior, para fomentar 
las actitudes favorables hacia la disca-
pacidad y potenciar lo aprendido en el 
contexto escolar y familiar desde la in-
fancia. Finalmente, manifiestan que las 
políticas educativas deben situarse en 
un marco de políticas sociales a través 
del entorno universitario para desarro-
llar la conciencia colectiva del compro-
miso con la discapacidad (Novo-Corti, 
Muñoz-Cantero, Calvo-Porral, 2015)

 El modelo social 
para el tratamiento 
de la diversidad en la 
formación universitaria

El modelo social confronta al para-
digma que sustenta la insuficiencia en 
la discapacidad. Se trata de un plantea-
miento que se opone a la concepción 
de que el déficit es atribuible a la per-
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sona y que mira las carencias del sujeto 
y comprueba que la discapacidad es un 
fenómeno social, que adquiere sentido 
en el contexto de la cultura, que afecta 
las prácticas cotidianas, la identidad y la 
estratificación social (Ferrerira, 2008). 
Justamente, la Union of the Physically 
Impaired Against Segregation (UPIAS) 
(1976), destaca que la sociedad “disca-
pacita” físicamente a las personas, pues 
se impone a la deficiencia por la forma en 
que aísla y excluye. Es decir, sus formas 
de actuar, sus edificaciones y la manera 
en la que está organizada, desconside-
ra e invisibiliza a este grupo vulnerable, 
que no puede desenvolverse en estos 
cánones.  El modelo social se enfoca 
en entender las barreras, pues para 
crear un sistema inclusivo es necesario 
identificar y remover estas limitaciones 
(McMaster, 2012). Se trata de compren-
der a la discapacidad desde una mirada 
sociológica, de “encuadrar la vivencia, 
en el contexto de la convivencia” (Fe-
rreira, 2008, p. 148). Por otro lado, el 
modelo social se presenta como nuevo 
paradigma, con un desarrollo normativo 
y teórico; considera que las causas que 
originan la discapacidad no son científi-
cas, ni religiosas, sino que son, en gran 
medida, sociales (Garay y Carhuancho). 
Desde esta nueva perspectiva, se pone 
énfasis, entonces, en que las personas 
con discapacidad pueden contribuir a la 
sociedad en las mismas circunstancias 
que las demás, pero siempre desde la 
valoración a la inclusión y el respeto a 
lo diferente (Piñeros-Calderón, 2020). 
Entonces, este modelo se relaciona con 
los valores esenciales que fundamentan 
los derechos humanos, como la libertad 
personal, la igualdad, la dignidad huma-
na, que propician la disminución de ba-
rreras y dan lugar a la inclusión social, 
que pone en la base principios como 
la no discriminación, la autonomía per-
sonal, diálogo civil, accesibilidad uni-
versal, normalización del entorno, etc. 
(Palacios, 2021). La premisa es que la 
discapacidad es un constructo social, 

no una deficiencia que crea la misma 
sociedad, que limita e impide que las 
personas con algún tipo de discapaci-
dad se incluyan, diseñen y decidan con 
autonomía su propio plan de vida en 
igualdad de oportunidades y condicio-
nes (Maldonado, 2013).

La discapacidad, por tanto, no es 
una condición que deberá superar sus 
deficiencias y adaptarse lo mejor que 
pueda a la sociedad. Más bien, se trata 
de un grupo cuya desventaja aumenta 
debido a que su sociedad ha puesto 
estándares para que puedan desem-
peñarse solo quienes se ajustan a ellos 
(Campoy, 2004). En este contexto so-
cial y humanista, surge la “diversidad 
funcional”, una forma de comprender 
a la discapacidad como la limitación 
corporal y funcional que es promovida 
o no por las apreciaciones, actitudes, 
prejuicios y disposiciones del entorno 
(Novo-Corti, et al., 2011; Romañach y 
Lobato, 2005; Soto y Vasco, 2008).

Desde esta postura, se plantea ir 
más allá de lo que atañe a la discapa-
cidad para que maestros y alumnos se 
adentren en la búsqueda de un mundo 
no discriminatorio ni opresivo. Este de-
safío debe construirse en la enseñanza 
universitaria y fomentar el pensamiento 
crítico sobre la discriminación y exclu-
sión que enfrenta este colectivo. Preci-
samente, la comprensión de la discapa-
cidad ha sido uno de los indicadores de 
buenas prácticas de educación inclusi-
va universitaria, declarada como “For-
mación y sensibilización” en estándares 
de atención y protocolos de actuación 
formulados para este nivel (Alonso y 
Diez, 2008; Diez et al., 2008). Pro-
puestas que se han hecho en el tema 
de transversalizar las diversidades han 
encontrado que la sensibilización y for-
mación son esenciales para ver poste-
riormente desplegados estos procesos 
en las prácticas docentes (Portocarrero 
et al., 2014) En efecto, cuando el estu-
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diantado es afectado por el contacto 
con personas con discapacidad en te-
mas, asignaturas y prácticas, el reco-
nocimiento del otro con su identidad y 
derechos es más consistente (Grandas 
y Munevar, 2016).

Diversos estudios sustentan el 
efecto de la comprensión de la disca-
pacidad por parte de los compañeros 
de las personas con discapacidad. Se 
destaca el valor de los compañeros, 
actuales y futuros, de las personas con 
discapacidad para facilitar y apoyar su 
desempeño en varias áreas (Carter, et 
al., 2005). Además, no basta que los es-
tudiantes con discapacidad estén en las 
clases, pues todo el estudiantado nece-
sita encontrar el sentido a los principios 
de inclusión por medio de experiencias 
que abarquen a esta filosofía (Connor 
y Ferri, 2007). Se trata de formar a los 
sujetos en competencias que permitan 
llevar una vida autodeterminada y de 
calidad, en la que exista apertura entre 
compañeros para tener la disposición 
de apoyar a las personas con discapaci-
dad desde los diferentes roles presen-
tes y futuros que se deban desempeñar 
(Echeita y Simon, 2009).

Con los antecedentes señalados, el 
objetivo del presente trabajo es expo-
ner el proceso de construcción de un 
módulo para transversalizar la discapa-
cidad en la formación universitaria. El 
producto de este proceso será utilizado 
en la Universidad del Azuay, de Cuen-
ca – Ecuador, donde se ha desarrollado 
este estudio.

Metodología para  
diseño del Módulo

El diseño del módulo utilizó una me-
todología de tipo exploratorio. Otros 
trabajos han utilizado procedimientos 
similares, en los que, se plantea un ob-
jetivo, se revisa el material existente en 

el área, se diseña y evalúa el producto 
resultante (Borda, et.al., 2011; Lanche-
ros, 2010; Prado y De Bortoll, 2008).

Planteamiento del 
objetivo y alcance del 
módulo

El equipo discutió el alcance de este 
planteamiento. Se revisaron algunos ar-
gumentos y se estableció que el marco 
para contextualizar la propuesta pre-
tendería la reinvidicación de derechos, 
la promoción de justicia y de igualdad 
de las personas con discapacidad. Ade-
más, se promueve una mayor concien-
cia sobre la urgencia de que los siste-
mas educativos acojan y ofrezcan una 
educación de calidad a todos, sin dis-
criminaciones de ningún tipo; con la in-
tención de contribuir a hacer efectivo el 
derecho de los alumnos y alumnas con 
discapacidad, a participar y educarse 
con igualdad de oportunidades en el 
sistema regular de educación. 

Revisión bibliográfica 
y establecimiento 
de categorías para 
construcción del módulo

Se buscó en Scholar Google y en 
las bases de datos Ebsco y Proquest, 
las palabras “universidad”, “inclusión” y 
“discapacidad” y “derechos”. A la pos-
tre, se seleccionaron las publicaciones 
que destacaban aspectos como “desa-
fíos”, “oportunidades”, “favorecer la ac-
cesibilidad”, “evolucionando hacia la in-
clusión” “igualdad”, “dignidad”, “calidad 
de vida” entre otros, teniendo en cuenta 
que el criterio de búsqueda era identifi-
car planteamientos que se relacionaran 
con el marco de contextualización de la 
propuesta. Se identificaron 57 estudios 
en los cuales se sustentó la revisión bi-
bliográfica y se establecieron catego-
rías para construcción del módulo.
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Categorías para la construcción 
del módulo 
Se decidieron los siguientes temas 

para el desarrollo del módulo.

• Conceptos de discapacidad
• Tipos de discapacidad y gra-

dos de discapacidad
• Potencial de las personas con 

discapacidad
• Modelo Social y Barreras
• Derechos 
• Inclusión
• Calidad de vida
• Valores 

• Actitudes
• Diversidad funcional
• Políticas para la inclusión

Construcción del módulo
Se organizaron los temas y se crea-

ron cuatro apartados, cada uno de ellos 
acompañados de ejercicios, reflexio-
nes y debates que generen un análisis 
abierto de la condición de la discapaci-
dad y que permitan comprender la dis-
criminación y exclusión de este grupo.  
Los apartados y sus ejercicios son los 
que se muestran en la Tabla 1. 

Tabla 1
Apartados y ejercicios

Proceso de validación
Se realizó un proceso de validación 

del módulo con cinco estudiantes uni-
versitarios, dos de ellos presentan dis-
capacidad, motriz y visual; utilizando 

cuestionarios con criterios cualitativos 
se han utilizado en otros trabajos de 
carácter educativo (Llarena, 2008). Las 
características de los participantes se 
muestran en la Tabla 2.

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 2
Características de los participantes del proceso de validación

Tabla 3
Resultados de la evaluación del módulo

Se hizo una evaluación del conte-
nido y de los ejercicios de cada una 
de las unidades. Para ello se elaboró 
un cuestionario con cuatro preguntas 
con las opciones: muy bueno, bueno, 
medio, malo y muy malo. El criterio y al-
cance de las preguntas se fundamentó 

en trabajos previos que han consultado 
a especialistas y participantes sobre la 
idoneidad de módulos con fines edu-
cativos (Llarena, 2008; Prado y De Bor-
toll, 2008). Los resultados de la evalua-
ción de los estudiantes se muestran a 
continuación:

Nota. Elaboración propia.

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 4
Estructura del módulo final

Corrección y revisión de expertos
A partir de un primer borrador se 

ejecutaron correcciones del equipo 
de investigación, posterior a ello, se 
sometió el material resultante a una 
corrección de dos jueces expertos en 
la temática docentes universitarios de 
la carrera de educación básica y es-
pecial, quienes también ofrecieron su 
retroalimentación.

Resultados
De esta manera el esquema del 

módulo quedó estructurado tal como 
se muestra en la Tabla 4
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Conclusiones

El presente módulo ha tenido como 
propósito fomentar la reivindicación de 
derechos, la promoción de justicia y de 
igualdad para las personas con disca-
pacidad. Se sustenta, por una parte, 
en el marco legal ecuatoriano y en el 
marco institucional de la Universidad 
del Azuay, que reconocen y legitiman 
el derecho a la educación universita-
ria de las personas con discapacidad; 
por otra parte, en la evolución histórica 
de la concepción de la discapacidad 
y cómo esta ha condicionado nuestra 
forma de percibir esta condición (Mo-
lina, 2002). Además, utiliza el plantea-

miento de la diversidad funcional para 
entender las limitaciones propias y 
contextuales a las que se ve expuesto 
este colectivo (Novo-Corti et al., 2011; 
Romañach y Lobato ,2005; Soto y Vas-
co, 2008); y, finalmente, en el  modelo 
social (Ferrerira, 2008) que visibiliza las 
barreras del entorno (McMaster, 2012) 
y promueve la calidad de vida (Scha-
lock y Verdugo, 2007), desde la elimi-
nación de obstáculos y la convivencia 
de todos los participantes de una so-
ciedad (Ecehita y Simón , 2007). Cabe 
considerar que se escuchó la opinión 
de algunos estudiantes universitarios 
con discapacidad para la validación del 
módulo, esto es esencial pues da voz 

Nota. Elaboración propia.
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a esta población y genera un acerca-
miento que la investigación respecto a 
discapacidad suele dejar de lado, invi-
sibilizando a los actores primarios del 
tema (Rojas, 2008). 

Este módulo es parte de un proyec-
to institucional que busca transversa-
lizar el tratamiento de la discapacidad 
en una asignatura obligatoria que debe 
cursarse en todas las carreras de una 
universidad privada. Tiene como ob-
jetivo principal generar reflexiones 
humanistas, con miras a construir una 
sociedad más justa, equitativa e igua-
litaria desde el quehacer profesional. 
Para ello se consideran tres ejes te-
máticos: 1. Antropología, que aporta 
un acercamiento a la naturaleza del 
ser humano, a su constitución como 
persona y como tal poseedora de dig-
nidad y derechos; 2. Ética, que otorga 
una perspectiva respecto al comporta-
miento humano en el ámbito personal, 
público y personal, sus implicaciones y 
consecuencias en la construcción de la 
sociedad, y su razón de ser y 3. Espiri-
tualidad, que aporta con una reflexión 
analítica respecto al sentido trascen-
dente del ser humano. 

La siguiente etapa, posterior al di-
seño del módulo, trata de un estudio 
experimental que medirá el cambio 
de actitud de los estudiantes univer-
sitarios y su mantenimiento luego de 
un proceso de revisión y construcción 
conjunta de reflexiones con el uso de 
este recurso. Se espera que, los re-
sultados de este estudio, permitan 
conclusiones adicionales respecto al 
material que se presenta. Es en este 
momento donde podremos evaluar el 
efecto que este trabajo ha tenido sobre 
nuestros estudiantes universitarios.

Conscientes de que no basta con 
que se desarrollen ciertos esfuerzos 

para que estas propuestas constituyan 
un cambio de posturas en la comuni-
dad educativa a favor de una sociedad 
inclusiva, se reconoce la presencia de 
ciertas fortalezas institucionales de la 
Universidad del Azuay, pro construc-
ción de una cultura inclusiva que apo-
yan y apoyarán a este proyecto, las 
que detallamos a continuación:

1. Un diagnóstico situacional de 
las condiciones de accesibili-
dad de la institución.

2. Un plan estratégico que res-
ponde al diagnóstico, debi-
damente construido con re-
presentantes institucionales y 
sociales de personas con y sin 
discapacidad

3. Un marco legal institucional 
declarado como “Principios y 
políticas generales de inclu-
sión”.

Estas acciones van en concordan-
cia con lo sugerido por otros estudios, 
que plantean el valor de la planificación 
y declaración de políticas institucio-
nales pro inclusión (Novo-Corti et al., 
2011, 2015). Cabe considerar que para 
el caso de este trabajo se pretende 
que el estudiantado dé sentido a es-
tos principios (Connor y Ferri, 2007;) 
y comprenda la situación de la disca-
pacidad (Carter et al., 2005). Todo ello 
persiguiendo que la transversalización 
vaya más allá de lo requerido por la LOD 
(2012), pues no basta el conocimiento 
de la discapacidad, si no se acompa-
ña del reconocimiento de la diversidad 
funcional como parte de nuestra propia 
condición y el valor del modelo social 
como una forma de implicación en la 
construcción de una sociedad que, en 
un marco de justicia e igualdad, pro-
mueva el acceso de todos a cada uno 
de sus servicios.
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El manual “Aperturas hacia la discapacidad 
desde la educación Universitaria” se encuentra 

como Anexo 1.



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales 123

Referencias 

Alonso, A., y Díez, E. (2008). Universidad y discapacidad: indicadores de 
buenas prácticas y estándares de actuación para programas y servicios. 
Siglo Cero, 39(2), 82-98.

Asamblea Nacional. (2012). Ley orgánica de Discapacidades. Registo Oficial 
796. 

Asamblea Nacional. (2010). Ley orgánica de Educación Superior. Registo 
Oficial 298. 

Barton, L. (2015). Estudios sobre discapacidad y la búsqueda de 
inclusividad: observaciones. Revista de Educación, 349, 137-152.

Borda, E., Navarro, S., Pérez, L., y Reynoso, W. C. Desarrollo de un Módulo 
de Aprendizaje de una Central Telefónica Virtual para ser usada en el 
Laboratorio de Telefonía. Ninth LACCEI Latin American and Caribbean 
Conference (LACCEI’2011), Engineering for a Smart Planet, Innovation, 
Information Technology and Computational Tools for Sustainable 
Development, August 3 to 5, 2011, Medellín, Colombia.

Campoy, I. (2004). Reflexiones acerca de los derechos de las personas 
con discapacidad. En I. Campoy (ed.), Los derechos de las personas con 
discapacidad. Perspectivas sociales, políticas, jurídicas y filosóficas (7-27). 
Instituto de derechos humanos “Bartolomé de las Casas”, Universidad 
Carlos III de Madrid.

Carter, E., Cushing, L., Clark, N., Wallis, T., y Kennedy, C. (2009). Evaluating 
inclusive educational practices for students with severe disabilities using 
the program quality measurement tool. The Journal of Special Education, 
42, 194-208. 

Cerrillo, R., Izuzquiza, D., y Egido, I. (2013). Inclusión de jóvenes con 
discapacidad intelectual en la Universidad. Revista de Investigación en 
Educación, 11(1), 41-57.

Connor, D., y Ferri, B. (2007). The conflict within: Resistance to inclusion 
and other paradoxes in special education. Disability & Society, 22(1), 63-77.

Díez, E., Verdugo, M., Campo, M., Sancho, I., Alonso, A., Moral, E., y 
Calvo, I. (2008). Protocolo de actuación para favorecer la equiparación de 
oportunidades de los estudiantes con discapacidad en la universidad. Edita 
instituto universitario de integración en la comunidad, INICO.

Echeita, G. y Simón, C. (2007). La contribución de la educación escolar a 
la calidad de vida de las personas con discapacidad. Ante el desafío de su 
inclusión social. En De Lorenzo, R. y Pérez Bueno, L.C. (Dirs.), Tratado sobre 
discapacidad (pp. 1103-1133). Aranzadi.

Fernández-Faúndez, EM (2018). Actitudes hacia la inclusión de estudiantes 
universitarios con discapacidad: desarrollo y validación de una escala 
basada en la teoría de la conducta planificada. Revista electrónica de 
investigación en psicología de la educación, 16(44), 199-222.



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales124

Ferreira, M. (2008). Una aproximación sociológica a la discapacidad desde 
el modelo social: apuntes caracteriológicos (A Sociological Approach to 
Disability Based on the Social Model: Some Characteriological Sketches). 
Reis, (124), 141-174.

Garay, F., y Carhuancho, I. (2019). Modelo social como alternativa para 
el desarrollo de la persona con discapacidad, Telos: Revista de Estudios 
Interdisciplinarios en Ciencias Sociales, 21(3), 681-709.

Grandas, A., y Munévar, D. (2016). Inclusión epistémica de la discapacidad 
en el campo de la salud oral. Revista Colombiana Salud Libre, 11(1), 16-25.

Lancheros, D. J. (2010). Diseño e Implementación de un Módulo Didáctico 
para el Aprendizaje en la Construcción, Implementación y Manipulación de 
Robots. Formación universitaria, 3(5), 3-8.

Llarena, M. G. (2008). Metodología para la Evaluación de la Calidad de 
Estrategias Didácticas de Cursos a Distancia (MACCAD). Formación 
universitaria, 1(2), 37-46.

Maldonado, J. (2013). El modelo social de la discapacidad: Una cuestión de 
Derechos Humanos. Revista de Derecho UNED, 12(1), 817-833. 

McMaster, C. (2012). Ingredients for Inclusion: Lessons from the Literature. 
Kairaranga, 13(2), 11-22.

Molina, S. (2002). Educación especial: su historia y sus retos para el siglo 
XXI. Revista Espiga, 3(6), 1-12.

Novo-Corti, I., Muñoz-Cantero, J., y Calvo-Porral, C. (2011). Análisis de las 
actitudes de los jóvenes universitarios hacia la discapacidad: un enfoque 
desde la teoría de la acción razonada. RELIEVE, 17(2), 1-26.

Novo-Corti, I., y Muñoz-Cantero, J. (2012). Los estudiantes universitarios 
ante la inclusión de sus compañeros con discapacidad: indicadores 
basados en la teoría de la acción razonada para los estudios de economía 
y empresa en la Universidad de A Coruña. REOP-Revista Española de 
Orientación y Psicopedagogía, 23(2), 105-122.

Novo-Corti, I., Muñoz-Cantero, J., y Calvo-Porral, C. (2015). Los futuros 
docentes y su actitud hacia la inclusión de personas con discapacidad. Una 
perspectiva de género. Anales de Psicología, 31(1), 155-171.

Palacios, A. (2021). ¿Un nuevo modelo de derechos humanos de la 
discapacidad? Algunas reflexiones ligeras frente al necesario impulso de 
una nueva ola del modelo social. Revista Latinoamericana en Discapacidad, 
Sociedad y Derechos Humanos, 4(2), 19-31.

Piñeros-Calderon, V. (2020) Resignificación de la palabra discapacidad 
desde el Desarrollo Humano. Udistrital, 1(7), 73-87.

Prado, P., y De Bortoll, H. (2008). Ciclo de criação e avaliação do módulo 
administração de medicamentos para ensino a distância. Revista Latino-
Americana de Enfermagem, 16(1), 78-85.



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales 125

Portocarrero, A., Juanola, L., Arana, L., Gómez, A., Munévar, D., Feltrin, 
R., y Tait, M. (2014). Recomendaciones para la transversalización de la 
inclusión social y la equidad en la docencia y la investigación. MISEAL, Freie 
Universität.

Ramón, K. (2013). Derechos Humanos con perspectiva de género: Eje 
prioritario para la Formación Integral de la comunidad estudiantil de la 
Universidad de Oriente CODHEY.

Rojas, S. (2008). La “voz” de las personas con discapacidad intelectual en 
investigación educativa. Repensando las prácticas de investigación. Revista 
de Educación, 345, 377- 398.

Romañach, J., y Lobato, M. (2005). Diversidad funcional, nuevo término 
para la lucha por la dignidad en la diversidad del ser humano. Foro de vida 
independiente, 8. 1-8.

Schalock, R. L. y Verdugo, M. A. (2007). El concepto de calidad de vida en 
los servicios y apoyos para personas con discapacidad intelectual. Siglo 
Cero, 38(4), 21-36.

Scioscioli, S. (2017). La educación básica como derecho fundamental: 
implicancias y alcances en el contexto de un estado federal. Eudeba.

Soto. V. y Vasco E. (2008). Representaciones sociales y discapacidad. 
Hologramática, 8 (6), 3-22.

Suria, R., Bueno, A., Rosser, A. (2011). Prejuicios entre los estudiantes 
hacia las personas con discapacidad: Reflexiones a partir del caso de la 
Universidad de Alicante. Revistas – Alternativas: cuadernos de trabajo 
social, (18), 75-90.

UPIAS. (1976). Fundamental Principles of Disability. Union of the Physically 
Impaired Against Segregation.

Walker, J. (2015).  Igualdad de derechos. Igualdad de oportunidades. 
La educación inclusiva para niños con discapacidad. Johannesburgo, 
Handicap International.



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales126



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales 127

METODOLOGÍA  
PARA LA  
ELABORACIÓN DEL 
MANUAL “IGUALES Y 
DIVERSOS:  
PROPUESTA DE  
SENSIBILIZACIÓN 
PARA LA EDUCACIÓN 
INCLUSIVA”
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Metodología para la elaboración 
del manual “Iguales y Diversos: 
propuesta de sensibilización 
para la educación inclusiva”

Methodology for the preparation of the manual 
“Equals and Divers: proposal for  

inclusive education”

Carolina Seade Mejía1 

Ma. José Peñaherrera Vélez2

Ximena Vélez Calvo3

 
Resumen 
 La sensibilización genera actitudes de solidaridad, respeto, fomenta la em-

patía y la convivencia. La discapacidad es un tema que debe ser sensibilizado, 
especialmente en los padres y profesores, pues sus actitudes consecuentes 
pueden favorecer la educación inclusiva. Bajo estos argumentos, el objetivo de 
este trabajo fue elaborar un manual con actividades que sensibilicen a padres de 
familia y profesores hacia la educación inclusiva. Para elaborar el manual realiza-
mos una revisión documental de diversas publicaciones que tenían como objetivo 
concientizar a los actores educativos sobre la diversidad mediante experiencias y 
actividades que acerquen a esta realidad. Posteriormente elaboramos el manual 
basándonos en los elementos del modelo de Bronfenbrenner que busca mejorar 
el entorno de la persona con discapacidad para favorecer su calidad de vida. Fi-
nalmente se validó el manual en un grupo focal en el que participaron profesoras 
de educación primaria, profesores universitarios, psicólogos educativos, padres 
de familia de niños con y sin discapacidad. El manual resultante busca sensibilizar 
a través de ejercicios y actividades sobre la inclusión de discapacidades.

Palabras clave: Educación inclusiva, modelo ecológico, padres, profesores, 
sensibilización.

1Universidad Nacional de Educación, lucia.seade@unae.edu.ec
2Universidad del Azuay, mpenaherrera@uazuay.edu.ec
3Universidad del Azuay, xvelez@uazuay.edu.ec
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Abstract
Awareness generates attitudes of solidarity, respect, fosters empathy and co-

existence Disability is an issue that must be sensitized, especially in parents and 
teachers, as its consequences can favor inclusive education. The objective of this 
research was to develop a manual with activities that sensitize parents and tea-
chers towards inclusive education. To prepare the manual, a documentary review 
of publications whose objectives were to raise awareness about diversity was 
carried out. Subsequently, the manual was developed, with the elements of the 
Bronfenbrenner model, which seeks to improve the environment of the person 
with disabilities and their quality of life. Finally, the manual was validated through 
a focus group. The resulting manual seeks to raise awareness through exercises 
and activities on the inclusion of disabilities.

Keywords: Awareness, ecological model, inclusive education, parents, tea-
chers.
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Introducción

El presente artículo metodológico 
describe el proceso utilizado para la 
elaboración del manual Iguales y Di-
versos: propuesta de sensibilización 
para la educación inclusiva, dirigido a 
padres de familia y profesores. 

La sensibilización es un proceso 
necesario en un contexto que enfren-
ta sus primeras experiencias de inclu-
sión y que se muestra aún preocupado 
y aparentemente inexperto frente a la 
diversidad funcional de su estudian-
tado, en quienes debe promover su 
presencia, aprendizaje y participación 
(Hayward et al., 2019).

Por otro lado, la convención sobre 
los derechos de las personas con dis-
capacidad, expresa que se debe sen-
sibilizar a la sociedad con el fin de que 
se tome conciencia respecto a este 
colectivo, con el fin de fomentar el 
respeto de los derechos y la dignidad 
humana. Además, manifiesta que se 
debe luchar contra los prejuicios y las 
prácticas exclusivas mediante campa-
ñas efectivas de sensibilización (Eche-
verría y Morales, 2014). 

En el caso concreto de Ecuador, 
a raíz de la implementación de la Ley 
Orgánica de Educación Intercultural 
(LOEI, Registro Oficial, 2011), se garan-
tiza el acceso a todos al sistema edu-
cativo. En consecuencia, se hace cada 
vez más evidente la presencia de es-
tudiantes con discapacidad en escue-
las de educación regular, porcentaje 
que oscila entre el 9% y 11% (Montan-
chez, 2016). Este colectivo demanda 
la formación, sensibilización y con-
secuentemente atención pertinente 
(Universía, 2016). No obstante, estas 
prácticas pueden verse comprometi-
das cuando hay ideas preconcebidas, 
poco conocimiento o poca experiencia 
(Seade, 2019).

Con el fin de afectar las ideas, 
emociones y actuaciones negativas 
de los grupos meta, en beneficio de la 
educación inclusiva (Latas, 2002), se 
han creado una serie de recursos que 
apoyen este propósito, tales como ma-
nuales de reflexión, documentos de 
capacitación, videos didácticos, entre 
otros (Azorín, Arnaiz y Maquilón, 2017). 
Es que estos sentimientos definidos 
como actitudes (Tadeo, Bilata y Mar-
tin, 2016), son la principal barrera para 
la educación inclusiva, pues limitan la 
plena participación de este grupo en 
la sociedad (Organización Mundial de 
la Salud, 2011). Estas actitudes nega-
tivas y estigmas deben ser trabajadas 
en los escenarios de inclusión, pues es 
esencial reflexionar sobre el origen de 
estos sentimientos, ideas, juicios y sus 
consecuentes reacciones (Rodríguez y 
Álvarez, 2015) y los espacios y proce-
sos de sensibilización han demostrado 
ser un medio valioso para combatir la 
exclusión (Mundó, 2009).  

La sensibilización es definida como 
la acción de hacer que las personas se 
concienticen o se vuelvan más sen-
sibles a determinados aspectos que 
anteriormente no habían considerado 
(Molina y Zambrano, 2010). Es un pro-
ceso que promueve actitudes positivas 
en el colectivo en torno a las personas 
con discapacidad, pues motiva el cam-
bio de actitudes discriminatorias (Ro-
dríguez, Rodríguez y Barrales, 2011). En 
consecuencia, se ha podido demostar 
que docentes, padres de familia, direc-
tores y estudiantes fortalecen los valo-
res de inclusión (Mantoan, 2018), tales 
como la aceptación a las diferencias, la 
solidaridad, el respeto, la tolerancia y 
la empatía. Estos valores permiten pre-
venir la discriminación y promueven las 
prácticas inclusivas logrando que todos 
sean parte de la comunidad educativa 
(Rello, Puerta y González, 2018), pues 
creen en el valor de la educación in-
clusiva y se esfuerzan por construirla 
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(Rico, 2010). Al respecto, la Convención 
sobre los Derechos de las personas con 
Discapacidad (2014), en su Artículo 8 
expresa que el Estado debe compro-
meterse a tomar medidas inmediatas, 
urgentes, efectivas y adecuadas para 
sensibilizar la sociedad, con la finalidad 
de que se tome mayor conciencia res-
pecto a los ciudadanos con discapaci-
dad y fomentar el respeto de la dignidad 
y los derechos de estas personas. 

Con la intención de generar en los 
docentes y en los padres de familia ac-
titudes positivas hacia la discapacidad, 
se han generado recursos que los orien-
ten hacia la inclusión. Por ejemplo, las 
escuelas de educación primaria en Es-
paña, Colombia y México, con el apoyo 
del gobierno, han generado manuales 
de sensibilización, con el fin de orientar 
y mejorar el acceso a la educación de los 
estudiantes con discapacidad (Arnaiz y 
Guirao, 2015; Bies, 2015; Hernández y 
Tobón, 2015). Estos se han convertido 
en apoyos educativos los cuales, desde 
la perspectiva humanística, fomentan el 
crecimiento personal con el propósito 
de generar procesos inclusivos de ca-
lidad mediante el desarrollo personal e 
interpersonal de los actores educativos 
(Fernández y Duarte, 2016). 

Para que el recurso generado logre 
los objetivos que se plantea, es ne-
cesario que se construya desde una 
perspectiva que sustente este reto. Por 
ejemplo, algunos manuales se enfocan 
en construir una sociedad equilibrada y 
justa. Estos materiales sustentan la dis-
capacidad desde el modelo de la igual-
dad de oportunidades y buscan supe-
rar el paradigma del déficit (Fajardo, 
2017). Desde esta misma perspectiva, 
el Modelo Ecológico de Bronfenbrenner 
(1987) sustenta un nuevo concepto de 
discapacidad, pues fomenta las actua-
ciones sociales en pro de la igualdad 
de oportunidades, promueve la calidad 
de vida de las personas con discapaci-

dad, reconoce su derecho a la autono-
mía, valora su capacidad y enfatiza la 
interacción del sujeto con el ambiente 
en donde vive (Céspedes, 2005).

Sustentados en estos argumentos, 
nos proponemos elaborar un manual 
de sensibilización para fomentar la 
educación inclusiva en los padres de 
familia y los profesores de educación 
infantil.  

 
Desarrollo

Presentamos a continuación la 
metodología utilizada para la elabora-
ción de este recurso. Esta se desarro-
lló en tres etapas: en la primera etapa 
se realizó una revisión documental de 
publicaciones cuyo objetivo era con-
cientizar a los actores educativos so-
bre diversidad. En la segunda etapa se 
elaboró un esquema del manual sus-
tentándonos en el Modelo Ecológico 
de Brofenbrenner; en la tercera y últi-
ma etapa se validó el esquema con pa-
dres y profesores; además se elaboró 
el documento en función de todas las 
observaciones de la validación. 

A continuación, se describen deta-
lladamente cada una de las etapas.

Primera etapa

Para elaborar la primera etapa se 
realizó una revisión de los estudios 
publicados en Google académico, Pro-
quest y Ebsco, en los años 2000 al 
2015. Para ello se utilizó los motores 
de búsqueda: personas con discapaci-
dad, educación inclusiva, padres, pro-
fesores, sensibilización. La revisión fue 
de carácter cualitativo, no exhaustivo. 
Bajo esta revisión se escogen 30 do-
cumentos que han sido organizados en 
la Tabla 1, teniendo en cuenta el autor, 
el año, el título, el objetivo, el tema y el 
marco al que pertenecen.
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Tabla 1
Esquema teórico / Documentos
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Nota. Elaboración propia.
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Segunda etapa

En la segunda etapa se elaboró un 
esquema del manual según el Mode-
lo Ecológico de Brofenbrenner (1987). 
Este modelo sustenta un nuevo con-
cepto de discapacidad, fomentando 
las actuaciones sociales en pro de la 
igualdad de oportunidades, promo-
viendo la calidad de vida de las perso-
nas con discapacidad, reconociendo 
su derecho a la autonomía, valorando 
su capacidad y enfatizando la interac-
ción con el ambiente en donde vive 
(Céspedes, 2005). 

Este modelo presenta referentes 
teóricos – operacionales, los cuales 
sirvieron como marco para proponer un 
listado de temáticas para el esqueleto 
del manual; mismos que se describen a 
continuación: 

El primer referente es el principio 
fundamental de este proceso de sen-
sibilización: mejorar la calidad de vida 
de las personas con discapacidad 
(Brofenbrenner, 1987); mediante ex-
periencias de sensibilización que in-
crementen la aceptación y el manteni-
miento de logros. Se seleccionaron los 
siguientes contenidos y ejercicios para 
desarrollar el primer referente:

Contenidos
• ¿Cómo mejorar la calidad de 

vida de las familias de niños 
con discapacidad intelectual: 
algunas propuestas? (García y 
Vilaseca, 2013).

• Calidad de vida en la escuela 
inclusiva (Muntaner, 2014).

• Index for inclusion, (Booth y 
Ainscow, 2000).

• Plan Nacional del Buen Vivir 
(Plan Nacional del Buen Vivir, 
2011).

Ejercicios
• Equilibro en grupos: la estrella 

(Corbin, 2014). 
• Respiración de aterrizaje, aquí 

y ahora (García, 2015).
 
El segundo referente se basó en las 

experiencias que deben tener las per-
sonas dentro de un ambiente de inclu-
sión. Estas deben relacionarse con tres 
elementos: el ambiente, los sentimien-
tos y la cultura.

Con respecto a las experiencias 
relacionadas con el ambiente, se pro-
ponen contenidos y actividades viven-
ciales que permitan a los participantes 
entender las condiciones del entorno 
(barreras físicas, actitudinales, educa-
tivas) que tienen los sujetos con disca-
pacidad. 

Contenidos
• Fomento de actitudes positi-

vas: reacciones de los alumnos 
en general al contacto con sus 
contrapartes que tienen disca-
pacidades intelectuales graves 
/ profundas (Shevlin y O’Moore, 
2000).

• Cambio de actitudes hacia la 
discapacidad con escolares de 
Primaria (León, Alcedo y Arias, 
2008).

• La responsabilidad social uni-
versitaria como estrategia de 
vinculación con su entorno so-
cial (Martínez de Carrasquero, 
2008).

Ejercicios
• Por cuatro esquinitas de la 

nada (Ruillier, 2005)
• El cumpleaños de Claudia 

(Orbe, 2013).
• Dinámicas de sensibilización 

sobre discapacidad (Labiaga, 
2015).
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 Con respecto a las experiencias 
relacionadas con los sentimientos, se 
proponen temas que generen situacio-
nes de empatía, que permitan explorar 
las emociones que tienen los sujetos 
con discapacidad. 

Contenidos
• La Inteligencia Emocional y la 

educación de las emociones 
desde el Modelo de Mayer y 
Salovey (Berrocal y Pacheco, 
2005).

• Diversidad e inclusión educati-
va: algunas reflexiones sobre el 
liderazgo en el centro escolar 
(González, 2008).

• Bienestar emocional y expre-
sión conductual en las perso-
nas con discapacidad (Gómez, 
2010).

Ejercicios
• La Isla de los sentimientos (Bu-

cay, 2010).
• El bazar de las emociones 

(Moll, 2015)

 Con respecto a las experiencias re-
lacionadas con la cultura, se proponen 
contenidos y ejercicios que se enfo-
quen en la cotidianeidad de los sujetos 
con discapacidad y los distintos retos 
y circunstancias que son parte de su 
convivencia. 

 Contenidos
• Transformaciones en la cul-

tura escolar en el marco de la 
implementación de políticas 
de accountability en Chile: Un 
estudio etnográfico en dos es-
cuelas clasificadas en recupe-
ración (Assael,, et al., 2014).

• Index for inclusion, (Booth y 
Ainscow, 2000).

• Iguales en la diversidad (Minis-
terio de Educación, Cultura y 
Deporte de España, 2012).

Ejercicios
• Ecología emocional: cuento de 

la mariposa (Soler y Cohangla, 
2004).

• Pero ¿qué es la diversidad? 
(Morales, 2014)

 
El tercer referente se sustentó en 

analizar el sistema más influyente en 
las personas con discapacidad según 
este modelo: el microsistema. 

Este enuncia a los grupos con los 
que la persona tiene contacto directo 
(familia, escuela y trabajo). Al consi-
derar este sistema nos enfocamos ex-
clusivamente en los factores familia y 
escuela. 

Contenidos: 
• Ecosistemas escolares para 

el desarrollo del pensamiento 
creativo en los niños (Buitrago 
y Pineda, 2012).

• La importancia de la parentali-
dad para el Desarrollo Cogniti-
vo Infantil: una revisión teórica 
(Vargas y Arán, 2014).

Ejercicios
• 6 niños nos contaron lo que 

piensan de sus papás (World 
Vision Costa Rica, 2015).

Tercera etapa

La tercera etapa fue la validación 
de este plan de contenidos con pa-
dres y profesores, el público meta para 
quienes está construido este recurso. 
La validación buscó establecer evi-
dencias que demuestren la utilidad de 
un proceso / recurso específico, para 
que este cumpla con los objetivos 
que orientan su diseño (Díaz y Barro-
so, 2014). En otros trabajos las valida-
ciones se llevan a cabo por medio del 
análisis de respuesta de los participan-
tes sometiendo el recurso / proceso a 
valoración de expertos y depurando 
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el material inicial (Gallardo, Sánchez y 
Castilla, 2015).

Para el caso concreto de este ma-
nual, una vez que se adaptó el instru-
mento al Modelo Ecológico, se validó 
mediante un grupo focal. Pues este 
procedimiento permite identificar la 
percepción respecto a un aspecto con-
creto (Escobar y Bonilla, 2017); además 

es una técnica no directiva que permi-
te controlar el discurso de un grupo de 
sujetos durante un tiempo limitado a fin 
de debatir sobre un determinado tema 
propuesto por un investigador (Herre-
ra, 2018).

 En la Tabla 2 se describen las ca-
racterísticas de los participantes que 
validaron el manual:

Tabla 2
Características de los participantes que validaron el recurso.

El proceso que se siguió para el 
plan de validación fue el siguiente: 

1. Se socializó con los partici-
pantes los siguientes aspectos 
teóricos: la inclusión, sus de-
safíos, problemas y el Modelo 
Ecológico. Además, en esta pri-
mera etapa se presentó el ob-
jetivo del manual: sensibilizar a 
padres de familia y profesores 
hacia la educación inclusiva

2. Se validó los tres referentes 
propuestos en el Modelo Eco-
lógico. En este se analizaron 
tres aspectos: 

• Estructura: a. coherencia, 
b. construye la temática de 
forma ordenada, c. los te-
mas ganan complejidad de 
manera progresiva. 

• Lenguaje: a. claro y conciso, 
b. sencillo de comprender.

• Utilidad: a. el tema le da 
sentido al manual, b. el 
tema tiene relación con el 
objetivo del manual, c. es 
necesario su análisis dentro 
del manual para sensibilizar 
hacia la discapacidad.

Para ello se elaboraron tablas con 
una escala tipo Likert. Para favorecer 
la comprensión del equipo de valida-
ción semaforizamos las calificaciones. 
Utilizamos verde para las calificacio-
nes que mostraban una opinión favo-
rable hacia los contenidos y ejercicios 
y que se refieren a los criterios Muy de 
Acuerdo (MA) y de Acuerdo (A). Utiliza-
mos amarillo para el criterio Ni en des-
acuerdo ni de acuerdo (N). Finalmente, 
el color rojo se utilizó para el criterio 
que mostraría una opinión desfavora-
ble hacia los contenidos y ejercicios, 
en este caso: En Desacuerdo (D) y Muy 
en Desacuerdo (MD). 

Nota. Elaboración propia.
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Las tablas que utilizamos para todas 
las valoraciones son similares al siguien-

te modelo y se realizaron para los tres 
aspectos evaluados (Véase Tabla 3).

La validación se llevó a cabo de la 
siguiente manera. Primero presenta-
mos los contenidos y ejercicios a los 
participantes. A continuación, el grupo 
calificó por consenso la estructura, el 
lenguaje y la utilidad de cada contenido 
y ejercicio, utilizando diferentes tablas 
como las que se presentan en el ejem-
plo anterior. Finalmente, los participan-
tes sugirieron, de ser necesario, otros 
contenidos y ejercicios para completar 

el manual. Vale la pena indicar que el 
criterio que más peso tenía para la de-
cisión era “utilidad”, porque el lenguaje 
y la estructura podían reajustarse, has-
ta conseguir el resultado esperado.

El promedio de la validación de los 
seis participantes para los diferentes 
contenidos y ejercicios se muestra en 
las Tablas 4, 5, 6, 7 y 8 respectivamente.

Tabla 3
Ejemplo de tabla de calificación

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 4
Contenidos y ejercicios validados para el primer referente: mejorar la calidad 
de vida de las personas con discapacidad.

Validación del primer referente: mejorar la calidad de 
vida de las personas con discapacidad

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 5
Contenidos y ejercicios validados para el segundo referente: experiencias rela-
cionadas con el ambiente.

Validación del segundo referente: experiencias 
relacionadas con el ambiente

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 6
Contenidos y ejercicios validados para el segundo referente: experiencias rela-
cionadas con los sentimientos

Validación del segundo referente: experiencias 
relacionadas con los sentimientos

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 7
Contenidos y ejercicios validados para el segundo referente: experiencias rela-
cionadas con la cultura

Validación del segundo referente: experiencias 
relacionadas con la cultura

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 8
Contenidos y ejercicios validados para el tercer referente: el microsistema 

Validación del tercer referente: el microsistema

Nota. Elaboración propia.



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales144

A continuación, solicitamos a los 
participantes sugerencias de nuevos 
temas y actividades, que sean perti-

nentes para los referentes donde se 
hicieron observaciones:

Tabla 9
Sugerencias de nuevos temas y actividades 

Finalizado este proceso se elaboró el 
manual “Iguales y diversos: propuesta de 
sensibilización para la educación inclusi-
va”. El documento completo se encuen-
tra como Anexo 2 y se estructura de la 
siguiente manera:

• Introducción.

• Primer referente: mejorar la cali-
dad de vida de las personas con 
discapacidad.

• Ejercicio de sensibilización N.1 
La estrella en equilibrio.

• Reflexión.
• Cierre. 
• Preguntas relacionadas 

con la calidad de vida 
de las personas con 
discapacidad.

• Segundo referente: experiencias 
relacionadas con el ambiente.

• Ejercicio de sensibilización 
N.2 Por cuatro esquinitas de 
la nada.

• Reflexión.
• Cierre. 

• Ejercicio de sensibilización 
N.3 Poniéndome en tus 
zapatos.

• Reflexión.
• Cierre.
• Preguntas relacionadas 

con el ambiente.

• Segundo referente: 
experiencias relacionadas  
con los sentimientos.

Nota. Elaboración propia.
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• Ejercicio de sensibilización 
N.4 La historia de Jacinto: 
un día en la vida de un niño 
con parálisis cerebral.

• Reflexión 
• Cierre 
• Preguntas relacionadas 

con los sentimientos.

• Segundo referente: experien-
cias relacionadas con la cultura.

• Ejercicio de sensibilización 
N.5 Construyó un cuento.

• Reflexión.
• Cierre.
• Preguntas relacionadas 

con la cultura.

• Tercer referente: el microsis-
tema- grupos con los que la 
persona tiene contacto directo 
(familia, escuela y trabajo).

• Ejercicio de sensibilización 
N.6 La caja mágica.

• Reflexión.
• Cierre.
• Preguntas relacionadas 

con el microsistema.

• Compromiso final.

Conclusiones

La elaboración de manuales de 
sensibilización debe responder a las 
necesidades que presenta el grupo 
meta, y al mismo tiempo, ser aplicables 
a situaciones diferentes, además po-
drían servir de inspiración y guía para 
otros e incluso para orientar procesos 
que buscan resultados similares.

La sensibilización a docentes y pa-
dres de familia, hacia la educación in-
clusiva, ha sido un tema considerado 
en escenarios educativos donde los 
estudiantes son los beneficiarios, sin 
embargo los temas de sensibilización 
se encuentran algo olvidados. 

La creación de este manual se de-
sarrolló en función de los principios del 
Modelo Ecológico con la intención de 
afectar la calidad de vida de las perso-
nas con discapacidad, fundamentán-
dose en la implicación sistémica que 
tienen, el ambiente, los sentimientos, 
la cultura y el microsistema.

Si bien la intención original era va-
lidar un documento previo, fueron los 
propios participantes quienes decidie-
ron mejorar la propuesta, sugiriendo 
otras actividades en función del esce-
nario que se busca sensibilizar.

En nuestro caso, algunas de las ac-
tividades recomendadas previamente, 
inspiraron el planteamiento de nuevas 
propuestas por parte de los participan-
tes de la validación. Reconocemos que 
no es igual partir de cero, que tener un 
referente que nos oriente en este pro-
ceso, sin embargo, destacamos el valor 
de la participación de los miembros del 
contexto en la generación de recursos 
de este tipo, pues si no se considera el 
valor de la opinión de los implicados en 
los diseños de los procesos de sensibi-
lización, el impacto generado no sería 
el mismo. 
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El manual “Iguales y diversos: propuesta de 
sensibilización para la educación inclusiva” se 

encuentra como Anexo 2.
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Resumen 
El ejercicio de la comunicación empresarial es complejo y, según las corrientes 

teóricas contemporáneas de comunicación estratégica, debe tomar en cuenta no 
solo las necesidades de la organización como tal, sino las de los distintos grupos 
humanos vinculados a ella. Sin embargo, la realidad evidencia que en esa dinámi-
ca por lo general se ignoran las particularidades de las personas que tienen algún 
tipo de discapacidad.  En este artículo se presenta el proceso metodológico que 
se desarrolló para producir un Manual Piloto que pretende orientar la ejecución de 
buenas prácticas de comunicación inclusiva en una empresa de servicio público, 
proceso que fue sistematizado en cinco fases: revisión del marco teórico y legal, 
diagnóstico del proceso de comunicación en una empresa piloto, análisis de ma-
nuales referentes, propuesta del manual de buenas prácticas y validación a tra-
vés de un grupo focal. Para el diagnóstico del proceso de comunicación se tomó 
como caso piloto la Empresa Pública Municipal de Movilidad, Tránsito y Transpor-
te, EMOV EP y el manual fue desarrollado de manera que pueda ser utilizado por 
los departamentos de comunicación de otras organizaciones de similar naturale-
za, a fin de que sus procesos de comunicación tomen en cuenta las necesidades 
especiales de las personas con discapacidad. 

Palabras clave: Inclusión, discapacidad, comunicación estratégica, comuni-
cación inclusiva, derecho a la comunicación.
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Abstract 
The practice of corporate communications is complex. According to contem-

porary theoretical currents in strategic communications, both the needs of the 
organization and its different human-interest groups must be taken into account. 
However, reality shows that this dynamic generally ignores the particular needs 
of people with some type of disability. This chapter presents the methodological 
process followed for the development of a Pilot Manual to guide the execution 
of best practices in inclusive communications in a public service company. The 
process was systematized in five phases: theoretical and legal framework review, 
diagnosis of the communications process in the pilot company based on a com-
munication-by-objectives methodology, analysis of relevant manuals, proposal of 
a best practices’ manual, and validation through a focus group. For the diagnosis 
of the communications process, the Municipal Public Company of Mobility, Tran-
sit and Transportation (EMOV EP, for its acronym in Spanish) was used as a pilot 
case. The manual was developed to be used by the communications departments 
of similar organizations so their communications processes can consider the spe-
cial needs of people with disabilities.

Keywords: Disability, strategic communications, inclusive communications, 
communications rights.
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Introducción

Hoy en día, la comunicación ha co-
brado gran relevancia en todos los ám-
bitos, desde las relaciones personales 
hasta las organizaciones, en las cuales, 
se la considera como una herramienta 
que, a través de facilitar sus interaccio-
nes con los distintos actores sociales, 
individuales y colectivos, influye y ge-
nera cambios.

Con la ayuda de una comunicación 
eficiente, en el ámbito interno, se puede 
contribuir a que la organización genere 
motivación en los empleados, com-
promiso con los objetivos propuestos 
por la misma y dedicación óptima para 
realizar las tareas que les corresponde 
(Campos, 2015). En el ámbito externo 
permite llegar con el mensaje correcto 
a cada uno de sus públicos, tanto para 
la oferta de bienes o servicios, cuanto 
para consolidar la imagen corporativa, 
con base en su conducta y acción co-
municativa (Capriotti, 2013).

Para desarrollar la comunicación de 
manera estratégica las organizaciones 
deben conocer cuáles son sus públi-
cos, sus intereses y necesidades, ya 
que los públicos externos condicionan 
la acción comunicativa de la empresa; 
por ello es necesario plantear objetivos 
específicos que respondan a las nece-
sidades de cada uno de los públicos 
(Aljure, 2015).

Entre los públicos externos hay ni-
chos específicos de ciudadanos con 
características particulares, como el 
caso de las personas con discapacidad, 
frente a quienes la comunicación den-
tro de las entidades se debe manejar 
de manera más especializada y perso-
nalizada, para atender sus necesidades 
e intereses.

Así pues, siendo la comunicación 
la encargada de planificar, gestionar y 

evaluar los flujos de información inter-
personales y mediatizados que atañen 
tanto al público interno como al exter-
no, en relación directa con los objetivos 
de la organización y el sector social del 
cual forma parte, para las empresas es 
indispensable centrar su atención en 
ella, como herramienta de la responsa-
bilidad social inherente a su razón de 
ser como ente social, que en forma in-
nata posee valores y compromisos que 
le permiten generar confianza en la so-
ciedad (Álvarez y Lesta, 2011).

Por otro lado, es necesario que la 
comunicación tenga una estructura 
integradora, que agilite los procesos 
comunicativos y organizacionales, ayu-
dando a responder necesidades del 
entorno y generando impactos positi-
vos a través de la difusión de mensajes 
(Pirella, Paz y Paz, 2015).

Por todo ello se presenta en este 
artículo metodológico el proceso segui-
do para elaborar un Manual de buenas 
prácticas de comunicación inclusiva 
para empresas públicas el mismo que 
fue desarrollado tomando a la Empre-
sa Municipal de Movilidad, Tránsito y 
Transporte de Cuenca como caso pilo-
to, en razón de que por su naturaleza 
está llamada a promover la movilidad 
integral de la ciudad de manera inclu-
yente e innovadora. Para hacerlo, en 
un primer momento se hace una breve 
exposición de lo que se ha dicho de la 
comunicación inclusiva desde la teoría 
y de la forma en la que la legislación 
ecuatoriana aborda el tema, luego se 
analizan cuatro manuales de comu-
nicación que sirven de referentes por 
tener similares objetivos, con base en 
los resultados de ese análisis se plan-
tea la propuesta, se produce el Manual 
y finalmente se efectúa la validación del 
mismo.

“La comunicación, frente a la dis-
capacidad, debe ajustarse tanto como 
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sea necesario para generar oportunida-
des reales de interacción” señala Deli-
yore-Vega (2018) en clara alusión a que 
el emisor de un mensaje debe tener 
conciencia de que si no considera las 
condiciones de sus interlocutores estos 
están siendo excluidos de la recepción 
del mismo, por lo cual se propone a los 
comunicadores de empresas públicas 
una metodología y un Manual que po-
drían facilitar que sus acciones lleguen 
de manera incluyente a las personas 
que tienen algún tipo de discapacidad.  

Comunicación e inclusión

“En las empresas y organizaciones 
el proceso de comunicación es conti-
nuo e interactivo, en el que se deben 
producir espacios de sintonía entre los 
involucrados o transceptores en len-
guaje comunicacional” (Garrido, 2008, 
p. 2), considerando elementos fun-
damentales como la codificación del 
mensaje, el canal, el ruido o barreras 
de la comunicación, la retroalimenta-
ción y la decodificación del mensaje. 

Cutlip, Center y Broom (2001), ci-
tados por Castillo (2010), acotan que 
la retroalimentación en las actividades 
realizadas permite equiparar el be-
neficio del emisor (organización) con 
el del receptor (público) en su doble 
vertiente de ser, al mismo tiempo, tan-
to emisor como receptor; los autores 
señalan además que no solo se bus-
ca el beneficio de la organización sino 
también de los públicos que deben 
ser recompensados en su interacción 
con la organización. En el caso que 
nos ocupa, se vuelve indispensable re-
pensar desde las empresas de servicio 
público el proceso de comunicación en 
función de las barreras y códigos que 
son inherentes a los distintos tipos de 
discapacidad para tomarlos en cuenta 
al momento de desarrollar cualquier 
proceso de comunicación.

Hoy en día, el impacto de los me-
dios de comunicación, tanto tradicio-
nales como digitales, ha cobrado gran 
relevancia dentro de la sociedad; sin 
embargo, su desarrollo no se ha dado 
con miras a la inclusión “el gran desafío 
es que los medios de comunicación to-
men conciencia de un uso de la comu-
nicación que no discrimine a las perso-
nas con discapacidad de sus agendas 
diarias” (Fernández, 2011, p. 59).

El desconocimiento del lenguaje 
para dirigirse hacia sectores priorita-
rios de la sociedad en la transmisión o 
difusión de cualquier tipo de informa-
ción, hace que hablemos en forma dis-
criminatoria. Es por ello que conseguir 
una imagen “normalizada de las perso-
nas con discapacidad exige un cambio 
de rutinas, lenguajes y ampliar el co-
nocimiento de los profesionales” (Díaz, 
2007, p. 300).

Es por eso que los comunicadores 
deben tener especial preocupación por 
utilizar un lenguaje inclusivo y sencillo, 
que permita la igualdad de oportuni-
dades en la comunicación, es decir, no 
poner barreras para que en igualdad 
de condiciones cualquier persona se 
presente como protagonista de su rea-
lidad. (Fernández, 2011). 

La comunicación 
inclusiva en la normativa 
ecuatoriana 

Dentro de la Agenda Nacional para 
la Igualdad en Discapacidades (2013) 
se establecieron varios ejes para las 
políticas públicas en Discapacidades 
en el Ecuador, entre ellas nos referimos 
a la Política 7.- accesibilidad: “asegurar 
el acceso de las personas con disca-
pacidad al medio físico, al transporte, 
a la comunicación, a la información, a 
los bienes y servicios básicos” (p. 101). 
Precisamente la elaboración del Ma-
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nual de Buenas Prácticas Comunica-
cionales Inclusivas pretende contribuir 
al cumplimiento de esta política. 

En el Art. 16 la Ley Orgánica de 
Discapacidades (LOD, 2008) seña-
la que “Todas las personas, en forma 
individual o colectiva tienen derecho a 
la comunicación e información sin im-
portar sus condiciones físicas o men-
tales” (p. 14).  En su literal 4.- la Ley 
menciona “El acceso y uso de todas las 
formas de comunicación visual, audi-
tiva, sensorial y otras que permitan la 
inclusión de personas con discapaci-
dad”; y el Literal 5.- dispone “Integrar 
los espacios de participación previstos 
en la Constitución en el campo de la 
comunicación” (p. 14). Por otro lado, la 
Ley Orgánica de Comunicación (LOC), 
en el Art-. 37, favorece y promueve el 
derecho al acceso y al ejercicio de la 
comunicación a las personas con dis-
capacidad. 

La misma Ley lo entiende como un 
proceso que debe desarrollarse en for-
ma paulatina: 

Los medios de comunicación so-
cial, instituciones públicas y privadas 
del sistema de comunicación social y 
la sociedad, desarrollarán progresiva-
mente las siguientes medidas: traduc-
ción con subtítulos, lenguaje de señas 
y sistema braille. El Estado adoptará 
políticas públicas que permitan la in-
vestigación para mejorar el acceso 
preferencial de las personas con disca-
pacidad a las tecnologías de informa-
ción y comunicación (Ley Orgánica de 
Comunicación, LOC, 2013, p. 8).

Como se puede observar, la Ley 
defiende los derechos legítimos de las 
personas con discapacidad y las am-
para desde diferentes reglamentos y 
normas; sin embargo, aún no se ha lo-
grado un reconocimiento pleno y cons-
ciente de la sociedad al respecto.

Contar con un manual de comu-
nicación inclusiva facilitará a los de-
partamentos de comunicación de las 
empresas de servicio público llegar 
con sus diversos mensajes de manera 
igualitaria e inclusiva a todas las perso-
nas, lo cual es un paso esencial para el 
cumplimiento de lo que dicen las leyes 
y reglamentos. 

Metodología

Se utiliza una metodología des-
criptiva, no experimental, basada en el 
análisis de manuales específicos para 
aplicarlos a una organización en par-
ticular y de allí, de manera inductiva, 
pretender su aplicación en otras orga-
nizaciones. Inicialmente se efectuó una 
revisión bibliográfica a través de diver-
sas plataformas digitales, utilizando 
como palabras clave: inclusión, disca-
pacidad, comunicación por objetivos, 
comunicación estratégica, derecho a 
la comunicación, comunicación inclu-
siva, comunicación para la inclusión y 
manual de comunicación inclusiva. El 
análisis de la información recopilada 
permitió una visión general del estado 
del arte, que se presenta en la intro-
ducción al presente capítulo, y esta-
blecer el alcance del manual.

Para aproximarnos a las dimensio-
nes del problema se realizó un análisis 
de caso en la Empresa Pública Munici-
pal de Movilidad EMOV EP, adscrita a 
la Municipalidad de Cuenca, Ecuador. 
Esto incluyó una priorización de públi-
cos, un análisis del proceso de comu-
nicación y la definición de acciones y 
medios de comunicación empleados, a 
través de la metodología de Comunica-
ción por Objetivos. Como herramientas 
de levantamiento de datos se realizó 
una revisión documental de los archi-
vos de la Sub Gerencia de Comunica-
ción de la EMOV, y una serie de tres 
entrevistas a profundidad al personal 
de la misma.
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Posteriormente se realizó la bús-
queda de manuales existentes que 
abordan la comunicación inclusiva y la 
discapacidad, entre ellos se seleccio-
naron, cuatro manuales, cuyo contenido 
establecía criterios que deben tomar en 
cuenta los comunicadores para abor-
dar la discapacidad y/o llegar con sus 
mensajes a personas con discapacidad, 
estos son: 

• Manual 1: Medios de comuni-
cación y discapacidad (Agencia 
Global de Noticias, 2010).

• Manual 2: Guía para una comu-
nicación incluyente (CIESPAL,  
2011).

• Manual 3: Manual de buenas 
prácticas para el trato y aten-
ción al público de personas con 
discapacidad (MIDES, 2014). 

• Manual 4: Guía de buenas 
prácticas sobre personas con 
discapacidad para Profesiona-
les de la Comunicación (Álva-
rez, 2013).

El análisis se efectuó tomando en 
cuenta tanto aspectos de fondo como 
de forma, para determinar referentes 
que permitan establecer la estructu-
ra y características que debería tener 
el manual. A partir de ello se procedió 
a elaborar la propuesta, incluyendo los 
textos y la descripción de todos los ele-
mentos gráficos. 

Para la producción se contó con un 
diseñador profesional que llevó a efec-
to el producto, basado en una conver-
sación constante con las autoras del 
presente capítulo para que se tomen en 
cuenta los factores identificados en la 
investigación.  

 
Finalmente se efectuó el proceso 

de validación con la participación de 
miembros del grupo de investigación en 
inclusión de la UDA, docentes expertos 
en el tema y personas con discapacidad. 

Por los resultados obtenidos en el 
proceso de validación se considera 
que la metodología propuesta es ade-
cuada y podría aplicarse en otras situa-
ciones similares.

Marco teórico y legal

La revisión bibliográfica y docu-
mental realizada conduce a confir-
mar la necesidad de que las áreas de 
comunicación de las organizaciones 
cumplan a cabalidad su función de fa-
cilitar el relacionamiento de esta con 
sus distintos públicos, optimizar sus 
vínculos y satisfacer las necesidades 
de información de todos y cada uno 
de ellos. Para esto deben realizar su 
planificación y operación tomando en 
cuenta las características particulares 
de los distintos grupos, entre ellos de 
las personas con discapacidad. Lo se-
ñalado es además legalmente obliga-
torio en el marco de la Constitución de 
la República y las leyes relacionadas, 
entre ellas la Ley Orgánica de Empre-
sas Públicas (LOEP, 2015), que dispone 
que para seguir operando las empre-
sas de servicio público deben adecuar 
su organización y funcionamiento a las 
normas previstas para que sus políticas 
y acciones sean inclusivas para todas 
las personas.

 Diagnóstico de 
comunicación en la 
empresa piloto

Para desarrollar el manual de comu-
nicación inclusiva, se realizó un diag-
nóstico de comunicación, aplicado a la 
Empresa Pública Municipal de Movili-
dad, Tránsito y Transporte de Cuenca 
– EMOV EP, cuya misión es planificar, 
organizar y ejecutar los mecanismos 
de control para el cumplimiento del 
marco regulatorio de cada uno de los 
procesos y subprocesos del sistema 
de movilidad (EMOV EP, 2017, p. 11).
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Para los fines del presente capítulo, 
el análisis de caso se preocupó de tres 
aspectos fundamentales, que nos per-
mitirán definir el alcance que debe te-
ner el manual y sus características de 
fondo y forma: estructura de públicos, 
proceso de comunicación, comunica-
ción por objetivos. 

Para realizar el levantamiento de in-
formación se revisaron los archivos de 
la Subgerencia de Comunicación de la 
Empresa y se los interpretó a la luz de 
las entrevistas realizadas a tres funcio-
narios de la misma.  

Estructura de públicos 
de la empresa
A continuación, se presenta en 

la figura 1 los públicos vinculados o 
stakeholders de la EMOV EP que se 
han definido como más importantes 
en el cumplimiento de su misión. Es-
tos grupos de personas, tanto internos 
como externos, mantienen intercam-
bios permanentes de mensajes con la 
organización y en todos ellos existen 
personas con discapacidad, cuyas ne-
cesidades de comunicación requieren 
condiciones especiales que deben ser 
atendidas para optimizar la interacción 
entre ellos y la empresa. 

Figura 1
Estructura de públicos internos y externos de la empresa

Nota. Elaboración propia.
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Figura 2
Proceso de comunicación de la EMOV EP

Procesos estratégicos 
de comunicación 

En la figura 2 se presentan de ma-
nera simplificada los procesos de co-
municación que se llevan a efecto en la 
EMOV EP y a continuación tenemos una 
descripción de ellos. 

En los procesos estratégicos de Co-
municación que desarrolla la EMOV EP 
se destacan los siguientes elementos: 

• Emisor: es la Empresa Pública 
de Movilidad, Tránsito y Trans-
porte de Cuenca, a través de 
sus voceros como el Gerente 
General, la Subgerencia de Co-
municación y demás áreas de la 
empresa.

• Mensaje: hace referencia a la 
información emitida tanto in-
terna como externamente a sus 
públicos, como, por ejemplo: los 
requisitos y características de 
los servicios de matriculación 
vehicular y revisión técnica; 
además, proyectos y campañas 
de educación y prevención vial 

como, por ejemplo: “Mejor Pre-
venir”, “Solamente está prohibi-
do” y “Detalles que Salvan”.

• Codificación del mensaje: para 
definir el mensaje se lo codifica 
de acuerdo a cada público re-
ceptor y a los canales físicos y 
digitales utilizados, a través de 
distintos tipos de códigos que 
forman parte del lenguaje ha-
blado, utilizado en los textos y 
cuñas; el musical para las pro-
ducciones de cuñas radiales; el 
gráfico a través de los diseños, 
el audiovisual que incluye imá-
genes en movimiento, y otros 
utilizados en las campañas y 
activaciones.

• Diseño de la información: la 
Subgerencia de Comunicación 
transforma dicho mensaje en un 
producto de comunicación para 
su difusión, ya sea por radio, 
prensa y por redes sociales. En 
este paso es fundamental tomar 
en cuenta las características y 
necesidades especiales de los 
distintos segmentos del público. 

Nota. Elaboración propia.
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• Canal: los medios que usa son: 
radio, prensa, plataformas digi-
tales como Twitter y Facebook, 
página web institucional y otros 
presenciales y virtuales. 

• Receptor: el área de comuni-
cación considera que es la ciu-
dadanía en general y sus dife-
rentes públicos específicos. La 
segmentación ha sido realizada 
tomando en cuenta la relación 
con la empresa, más todavía no 
se han considerado particulari-
dades tales como los diferentes 
tipos de discapacidad. 

• Interpretación del mensaje: es 
la manera cómo la ciudadanía 
interpreta o recibe la informa-
ción obtenida, la misma que se 
produce a través de un marco 
interpretativo colectivo e indi-
vidual. Ruido: la Subgerencia de 
Comunicación considera que 
en sus procesos tiene efecto de 
ruido el exceso de información 
que existe en el entorno, ya que 
la ciudadanía recibe frecuente-
mente mensajes y publicidades 
por diferentes medios y de di-
versas fuentes, con los cuales 
deben competir los mensajes 
de la EMOV EP. 

Matriz de comunicación 
por objetivos 

Dentro de una institución es ne-
cesario tener en cuenta que la comu-
nicación no solo genera acciones y 
materiales, sino que es un vínculo inte-
grador que permite que la organización 
cumpla su misión social, cumpla con 
objetivos previamente determinados y 
cubra las expectativas y requerimien-
tos de sus públicos. La planificación de 
las acciones puede realizarse a través 
de varias metodologías y, así mismo, el 
análisis de sus procesos se puede rea-
lizar de distintas maneras. En el pre-

sente caso, seguiremos el modelo de 
comunicación por objetivos. 

Según Joan Costa (2012), este mo-
delo de comunicación debe respon-
der a siete preguntas, las cuales son: 
“primero, ¿Quién comunica?, segundo 
¿Qué comunica?, tercero ¿A quién co-
munica?, cuarto ¿Con qué objetivos?, 
quinto ¿Con qué inversión?, sexto ¿Por 
qué medios? y por último ¿Con qué re-
sultado?” (p. 77). 

Al emplear este modelo de análisis 
de los procesos de comunicación que 
se desarrollan a través la Subgerencia 
de Comunicación de la Empresa Públi-
ca de Movilidad Tránsito y Transporte 
de Cuenca (EMOV EP), se podrá com-
prender el propósito de las principales 
acciones comunicativas que se reali-
zan, cómo se las efectúa, a quien están 
dirigidas y de qué manera estas toman 
en cuenta las necesidades y condicio-
nes particulares de las personas con 
los diversos tipos de discapacidad. 

Mediante entrevistas a profundidad 
y revisión documental se realizó el le-
vantamiento de una matriz de comuni-
cación por objetivos, que permite sis-
tematizar las acciones comunicativas 
y en la cual nos hemos basado para 
proponer una nueva matriz de comu-
nicación inclusiva, tomando en cuenta 
a los elementos mencionados anterior-
mente. Se puede observar en la tabla 1. 

La matriz de comunicación por ob-
jetivos permite precisar los mensajes, 
los medios y los códigos que utiliza la 
empresa, para en función de ellos es-
tablecer los contenidos que debe tener 
el manual.

El análisis de caso permite extrapo-
lar los hallazgos encontrados a otras 
empresas de similar naturaleza, a tra-
vés de ejemplos prácticos que serán 
incluidos en el manual.
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Tabla 1
Matriz de comunicación por objetivos (junio-diciembre 2019)

Análisis comparativo de 
manuales existentes 

El análisis de los manuales selec-
cionados como referentes se realizó 
tanto en lo que se refiere a aspectos 
de forma como a sus aspectos de fon-
do, procurando establecer aquellos 
que se podrían considerar ideales para 
ser utilizados en manuales de buenas 
prácticas de comunicación empresarial 
inclusiva para una empresa de servicio 
público.

Análisis de forma
Luego del análisis comparativo de 

los referentes se estableció la siguien-
te propuesta de formato del manual: 

• Diseño: la portada y contra-
portada del Manual debería lle-
var el título del trabajo, también 
se colocarán los logos de las 
empresas pertinentes.  como: 
Universidad del Azuay, Muni-
cipio de Cuenca, Acción Social 
Municipal, el logo del proyecto 
“Por una Cuenca inclusiva”. 

• Formato: el tamaño a utilizarse 
sería en A5 tanto impreso como 
digital, ya que se ajusta a cual-
quier reglamento.

• Gráfica: se utilizarían íconos 
y símbolos informativos que 
ejemplifiquen cómo debe ser el 
buen trato hacia las personas 
con discapacidad.

Nota. Elaboración propia.
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• Número de páginas: se consi-
deró que el número adecuado 
para la elaboración del Manual 
sería de 40 a 45 páginas.

• Tipografía: el contenido del 
Manual se redactará con un 
tipo de letra “Palo Seco o sin 
Serif”, lo cual aportaría una fácil 
lectura y comprensión para los 
profesionales del área de co-
municación e incluso ayudaría 
a la lectura en casos de defi-
ciencia visual.

• Tamaño de letra: de acuerdo 
a lo analizado el tamaño del 
contenido sería de 12 puntos 
y para los títulos de división 
dentro del Manual serían de 14 
puntos con el objetivo de que 
el contenido sea legible. 

• Cromática: el Manual sería a 
full color, de esta manera se 
generaría una recordación y 
atracción; los títulos serían de 
diferentes colores para dife-
renciar cada tema y el conte-
nido general se redactaría en 
color negro.

• Títulos: el Manual constaría de 
siete títulos generales, los cua-
les, abordarían temas sobre los 
derechos universales de la dis-
capacidad, la accesibilidad e 
inclusión a la comunicación, las 
leyes establecidas en la Consti-
tución de la República del Ecua-
dor, además de las prácticas 
comunicacionales inclusivas, 
sistema de lectura y escritura 
braille, y por último, consejos y 
sugerencias para el buen trato 
hacia las personas con discapa-
cidad según su condición.

• Subtítulos y subtemas: los 
subtítulos estarían clasifica-
dos por subtemas específicos 
que hacen referencia a: la Ley 
Orgánica de Discapacidad y 
de Comunicación, los tipos de 
discapacidad como son: física 

o motriz, visual, auditiva, inte-
lectual y mental; el lenguaje y 
la terminología para una co-
municación inclusiva, consejos 
generales para la elaboración 
de contenido informativo sobre 
personas con discapacidad, su-
gerencias para los distintos ma-
teriales informativos y dentro de 
este apartado se considerarán 
las herramientas y materiales 
para el proceso comunicativo; 
el tratamiento de la imagen en 
los medios de comunicación, 
y finalmente  consejos para 
el  buen trato hacia las perso-
nas con discapacidad según su 
condición.

Análisis de fondo
En el análisis de fondo de los cua-

tro manuales se observaron distintos 
aspectos que permitieron determinar 
los contenidos que se trabajaron en la 
propuesta:  

• La introducción: hablaría sobre 
la importancia de tener una guía 
práctica dentro de un Departa-
mento de Comunicación con te-
mas referentes al buen trato y el 
correcto uso del lenguaje para 
referirse hacia las personas que 
tienen discapacidad, ya que los 
comunicadores son conside-
rados multiplicadores de la in-
formación tanto a sus públicos 
internos como externos. 

• Derechos Universales: de la 
discapacidad y la accesibilidad, 
información relevante dentro de 
la Organización Mundial de la 
Salud (OMS, 2017) y la Conven-
ción de los Derechos de las Per-
sonas con Discapacidad (2016), 
entes importantes que velan, 
protegen, promueven y asegu-
ran el goce pleno de los dere-
chos de este grupo de atención 
prioritaria.
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• Accesibilidad e inclusión: se 
propuso que el Manual incluiría 
estos temas con el fin de que 
se tome en cuenta la inclusión 
y el respeto a las personas con 
discapacidad hacia la accesi-
bilidad de la información para 
garantizar la participación en 
igualdad de condiciones. 

• Prácticas comunicacionales 
inclusivas: este apartado trata-
ría sobre temas que hacen refe-
rencia a la comunicación y sus 
prácticas inclusivas.

• Tipos de discapacidad: a par-
tir de lo investigado se realizó 
un cuadro de las discapacida-
des existentes y con un breve 
concepto para tener un cono-
cimiento más amplio de cada 
discapacidad. 

• Lenguaje y terminología: de 
acuerdo a lo analizado anterior-
mente se llegó a la conclusión 
de elaborar un cuadro con la 
terminología correcta para refe-
rirse a las personas con disca-
pacidad según su condición.

• La construcción del mensaje 
o contenido informativo: estos 
criterios se plantearían a mane-
ra de consejos para la redac-
ción de los mensajes.

• Sugerencias para los distintos 
materiales informativos: se-
gún lo analizado en la matriz de 
objetivos del departamento de 
comunicación de la EMOV EP, 
se ha planteado las siguientes 
sugerencias para la elaboración 
de contenidos para los distintos 
medios y herramientas comuni-
cativas como son: 
• Noticias y boletines de 

prensa.    
• Ruedas de prensa y televi-

sión.
• Tipografía, señalética, ma-

pas táctiles y contraste de 
letras y fondo.

• Producción de audios y vi-
deos.

• Redes sociales y páginas 
webs.    

• Material gráfico y activa-
ciones BTL.

• Tratamiento de la imagen: de 
acuerdo a lo investigado, en 
este apartado sería necesario 
establecer parámetros para el 
uso de las fotografías o imáge-
nes sobre las personas que tie-
nen discapacidad con el objeti-
vo de no vulnerar sus derechos 
para evitar la victimización, la 
sobrevaloración o llegue a ser 
un objeto de burla. 

• Consejos para el buen trato 
hacia las personas con disca-
pacidad según su condición: 
se llegó a la conclusión de 
que sería necesario dentro del 
Manual de Buenas Prácticas 
Comunicacionales Inclusivas 
conste un apartado en el que 
se sugiera la manera en cómo 
deben ser tratadas y atendidas 
las personas con discapacidad 
dentro de una empresa pública 
o privada, con el fin de garanti-
zar un buen servicio en donde 
no exista discriminación.

Producción del Manual 
de buenas prácticas de 
comunicación inclusiva 
para una empresa de 
servicio público

Como resultado del proceso meto-
dológico que se ha detallado se trabajó 
en el diseño y producción del Manual 
de Buenas Prácticas Comunicaciona-
les Inclusivas que se presenta como 
anexo 3, para lo cual se contó con un 
diseñador profesional, quien trabajó de 
la mano con las autoras del presente 
capítulo.  Una vez que se contó con el 
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producto se lo sometió a validación a 
través de un grupo focal que se descri-
be a continuación. 

Validación

El grupo focal de validación tuvo 
una duración de una hora treinta mi-
nutos y contó con la asistencia de 
nueve personas: dos estudiantes con 
discapacidad y un docente de la Uni-
versidad del Azuay, tres miembros del 
proyecto “Por una Cuenca Inclusiva” y 
tres integrantes de la Subgerencia de 
Comunicación de la EMOV EP.  

Se realizó una introducción infor-
mando sobre el por qué y para qué de 
la realización del manual. El material 
fue entregado de manera física, con el 
objetivo de que los asistentes registren 
en su respectiva copia sugerencias y 
observaciones. 

Luego se hizo la presentación del 
contenido del manual, de principio a fin 
y de hoja por hoja del mismo, generan-
do una conversación constructiva so-
bre el producto final. El grupo focal fue 
grabado y filmado con el fin de obtener 
a detalle los comentarios y sugeren-
cias que se expresaron al momento de 
la exposición del manual. 

Se obtuvieron varias recomenda-
ciones de los asistentes, todas las 
cuales fueron incorporadas en el pro-
ducto final que se puede observar en 
el anexo 3.

Conclusiones y 
recomendaciones

Es un problema frecuente en los de-
partamentos de comunicación de las 
empresas el desconocimiento de pau-
tas y del lenguaje que debe ser utilizado 
para dirigirse hacia los sectores priorita-
rios de la sociedad, como el caso de las 

personas con discapacidad, lo que se 
ha vuelto un gran desafío no solo para 
la empresa tomada para el estudio de 
caso, sino para cualquier departamento 
de comunicación. 

De allí la relevancia social de este 
“Manual de Buenas Prácticas Comuni-
cacionales Inclusivas para un Departa-
mento de Comunicación” que responde 
a las necesidades reales del público al 
que va dirigido, a las políticas públicas 
que existen sobre discapacidad a nivel 
local, nacional e internacional y a las 
exigencias en materia legal sobre esta 
temática.

Cabe recalcar que uno de los aspec-
tos favorables de un manual de esta na-
turaleza es la permanencia de su conte-
nido para consultarlo las veces que sea 
necesario, contrario a las charlas o cur-
sos que son temporales y que llegan a 
un grupo reducido. Se recomienda que 
se use el Manual de Buenas Prácticas 
Comunicacionales Inclusivas como una 
guía práctica y efectiva dentro de una 
empresa, ya que a través del mismo se 
presentan consejos, sugerencias sobre 
el trato hacia las personas con discapa-
cidad y el buen uso del lenguaje para 
cualquier tipo de material informativo 
que difunda un departamento de co-
municación. 

Es importante tener presente que 
la comunicación es entendida como 
aquella herramienta que permite la in-
teracción entre los distintos actores 
sociales, indispensable para el éxito de 
una empresa y para satisfacer las nece-
sidades de los públicos que se vinculan 
a ella, incluyendo, aquellos que son vul-
nerables, excluidos y que merecen una 
atención prioritaria. 

En este sentido, las empresas de-
ben emprender acciones eficaces que 
cubran estas necesidades, empezando 
por conocer a sus públicos vinculados 
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y la dinámica de comunicación de cada 
uno de ellos, para luego, con la utiliza-
ción de códigos y canales adecuados, 
promover procesos y planes comuni-
cativos que responden a estudios de 
mercado, marketing, publicidad y de-
más con productos comunicacionales 
especializados e incluyentes.

Se recomienda hacer un seguimien-
to efectivo a los mensajes, captar las 
opiniones del público, las sugerencias y 
darles seguimiento, con el fin de obte-
ner una retroalimentación del receptor 
y valorar el impacto del mensaje; este 
proceso permitirá reforzar los aspectos 
positivos que lleva a cabo la empresa 
en cuanto a comunicación se refiere y, 

además, cambiar aquellos efectos ne-
gativos con soluciones eficaces.

Otro factor que debe destacarse es 
la importancia de la capacitación pro-
fesional y actualización constante en 
el lenguaje para dirigirse a los sectores 
prioritarios de la sociedad, especial-
mente, en aquel personal que maneja el 
departamento de comunicación de una 
empresa. Así mismo es indispensable 
trabajar en la elaboración de materiales 
didácticos que apoyen este proceso de 
capacitación y procurar que todos esos 
elementos sean validados, estudiados y 
difundidos permanentemente hacia los 
demás integrantes de la institución.

El manual “Manual de Buenas Prácticas 
Comunicacionales Inclusivas” se puede 

encontrar como Anexo 3.



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales168

Referencias

Agencia Global de Noticias. (2010). Medios de Comunicación y 
Discapacidad. Asunción, Paraguay: Fundación Saraki - https://issuu.com/
comunicacionsnna/docs/medios_de_comunicacion_y_discapacidad

Agenda Nacional para la Igualdad en Discapacidades. (2013). Consejo 
Nacional de Igualdad de Discapacitados, CONADIS. http://www.
planificacion.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2018/08/Agenda-
Nacional-para-Discapacidades.pdf

Aljure, A. (2015). El Plan Estratégico de Comunicación: recomendaciones 
prácticas para su elaboración. Editorial UOC.

Álvarez, A., y Lesta, L. (2011). Medición de los aportes de la gestión 
estratégica de comunicación interna a los objetivos. Palabra Clave, 0122-
8285, 14(1), 11-30. http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=64920732002

Álvarez, R. (2013). Guía de buenas prácticas sobre personas con 
Discapacidad para Profesionales de Comunicación. https://www.
juntadeandalucia.es/export/drupaljda/Personas_Discapacidad_
Publicaciones_guia_buenas_practicas_discapacidad_20130726.pdf

Campos, J. (2015). Grupo Femxa.: https://www.grupofemxa.es/la-
importancia-de-la-comunicacion-en-la-empresa/

Capriotti, P. (2013). Planificación Estratégica de la Imagen Corporativa (4 
ed.). Málaga: IIRP - Instituto de Investigación en Relaciones Públicas. http://
www.bidireccional.net/Blog/PEIC_4ed.pdf

Castillo, A. (2010). Introducción a la Relaciones Públicas. Málaga: Instituto 
de Investigación en Relaciones Públicas (IIRP). https://www.uma.es/media/
files/libropr_1.pdf

CIESPAL. (2011). Guía para una comunicación incluyente. https://issuu.com/
ciespal/docs/guiacomunicaci_nincluyente

Costa, J. (2012). El DirCom hoy, Dirección y gestión de la 
comunicación en la nueva economía. En J. Costa, El DirCom hoy, 
Dirección y gestión de la comunicación en la nueva economía 
(págs. 9-174). Costa Punto Com . https://books.google.com.ec/
books?id=zQpPBAAAQBAJ&pg=PT102&hl=es&source=gbs_selected_
pages&cad=3#v=onepage&q&f=false

Díaz, A. (2007). Comunicación y Ciudadanía. La representación de la 
Discapacidad en los medios de comunicación, (págs. 56-76). Pontevedra 
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2386949

Deliyore-Vega, M.R.(2018). Comunicación alternativa, herramienta para la 
inclusión social de las personas en condición de discapacidad. Educare. 22 
(1) 1-16.  http://dx.doi.org/10.15359/ree.22-1.13

EMOV EP. (2017). Empresa Pública de Movilidad, Tránsito y Transporte de 
Cuenca. http://www.emov.gob.ec/sites/default/files/Rendici%C3%B3n%20
de%20Cuentas_%20EMOV_2017.pdf



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales 169

Fernández, R. (2011). Comunicación y Discapacidad. En R. Fernández, 
J. Manfredi, A. San Miguel, y J. T. del Pozo Cruz, Comunicación, 
Deporte y Personas con Discapacidad, una conciencia necesaria (págs. 
53-62). Astigi. https://docs.google.com/viewerng/viewer?url=idus.
us.es/xmlui/bitstream/handle/11441/46186/Pages+from+201601-5.
pdf?sequence%3D1&isAllowed=y

Garrido, F. J. (2008). Effective Management, Resúmenes de profesionales 
para profesionales. (Deusto, Ed.) http://www.franciscojaviergarrido.com/
descargas/E_Management.pdf

LOC. (2013). Ley Orgánica de Comunicación (Vol. 22). http://www.
arcotel.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2013/07/ley_organica_
comunicacion.pdf

LOEP. (2015). Ley Orgánica de Empresas Públicas. https://www.
planificacion.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2016/02/Ley-
Org%c3%a1nica-de-Empresas-P%c3%bablicas-LOEP.pdf

LOD. (2008). Ley Orgánica de Discapacidades. Montecristi: Asamblea 
Constituyente. http://www.inocar.mil.ec/web/images/lotaip/2015/literal_a/
base_legal/A._Constitucion_republica_ecuador_2008constitucion.pdf

MIDES. (2014). Manual de Buenas Prácticas para el Trato y la Atención 
al público de personas con discapacidad en el ámbito de la salud. (P. 
N. Ministerio de Desarrollo Social, Ed.) http://deres.org.uy/wp-content/
uploads/Material-Buenas-practicas-en-la-atencion-PRonadis.pdf

Pérez, J. (2013). La comunicación Organizacional. https://lacomuorg.
blogspot.com/

Pirella, J., Paz, A., y Paz, J. (2015). Comunicación Estratégica 
como herramienta potencializadora de la Responsabilidad 
Social en Organizaciones. Revista Electrónica de Gerencia 
Empresarial, 7(1), 17-40. http://web.a.ebscohost.com/ehost/
pdfviewer/pdfviewer?vid=2&sid=9d8e795c-73de-4847-b533-
d2400e2d01fb%40sessionmgr4007

Vásquez, D. (2016). Análisis de la evolución de la campaña comunicacional 
Solo un ratito también está prohibido. Repositorio Institucional. 
http://dspace.uazuay.edu.ec/bitstream/datos/6418/1/12557.pdf



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales170



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales 171

METODOLOGÍA  
PARA LA  
ELABORACIÓN DE  
UN MANUAL PARA  
LA ATENCIÓN AL 
CLIENTE CON  
DISCAPACIDAD
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Metodología para la elaboración 
de un manual para la atención al 
cliente con discapacidad

Methodology for the preparation of a  
Handbook for Customer Service  

with Disabilities
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Ximena Vélez Calvo3

 

Resumen 
La atención al cliente con discapacidad puede generar conflictos en el perso-

nal encargado de este trabajo, debido a una serie de preocupaciones y creencias 
que giran en torno a la discapacidad. Algunas empresas han dedicado procesos 
de formación para los empleados encargados de tales funciones, ello con el fin 
de desarrollar estrategias que promuevan interacciones positivas. El presente tra-
bajo tiene como objetivo describir la metodología que se utilizó para elaborar un 
manual de atención al cliente con discapacidad, el cual será aplicado en una uni-
versidad privada. Para la elaboración de este material se siguió un procedimiento 
sustentado en tres etapas. En la primera, tras la aplicación de un grupo focal con 
el personal administrativo de la universidad, se obtuvieron los temas generales 
para el desarrollo del manual. En la segunda etapa se desarrolló el documento, a 
través de la revisión de las teorías más relevantes sobre los temas sugeridos en 
el grupo focal, pero, además, se profundizó en el tratamiento de la temática con 
ejercicios y reflexiones. En un tercer momento, se validó el material y se obtuvie-
ron comentarios e información para mejorarlo. El producto final busca movilizar los 
recursos y actitudes en el personal de atención al cliente para beneficiar el buen 
trato y la atención pertinente hacia las personas con discapacidad.

Palabras clave: Atención al cliente, discapacidad, manual, metodología.

1Centro de Asesoría y Acompañamiento Familiar. CAAF, sanchezferny@hotmail.com
2Universidad Nacional de Educación, lucia.seade@unae.edu.ec
3Universidad del Azuay,   xvelez@uazuay.edu.ec
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Abstract 
The attention to clients with disabilities can generate conflicts in the personnel 

in charge of this work, due to a series of concerns and beliefs that revolve around 
the disability. Some companies have dedicated training processes for employees 
in charge of such functions, in order to develop strategies that promote positive 
interactions. The present work aims to describe the methodology that was used 
to develop a customer service manual with disabilities, which will be applied in the 
personnel in charge of these functions and who work in a private university. For 
the elaboration of this material, a procedure based on three stages was followed. 
First, after applying a focus group with the administrative staff of the university, 
we obtained the general topics for the development of the manual. In the se-
cond stage, the document was developed through the review of the most relevant 
theories on the topics suggested in the focus group, but also, the treatment of 
the subject was deepened with exercises and reflections. In a third moment, the 
material was validated and comments and information were obtained to improve 
it. The final product seeks to mobilize the resources and attitudes in the custo-
mer service personnel to benefit the good treatment and the pertinent attention 
towards people with disabilities.

Keywords: Customer service, disability, manual, methodology. 
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Introducción

El presente artículo metodológico 
describe el proceso que se utilizó en 
la elaboración de un manual para la 
atención al cliente con discapacidad, a 
través de una metodología en la que se 
consultó a los usuarios, se elaboró el 
recurso y se lo validó. Se debe tener 
en cuenta que la atención al cliente es 
un elemento que exige mucho cuidado 
y atención por parte de la institución, 
por lo que debe invertirse en procesos 
que encaminen a los funcionarios ha-
cia una acertada interacción con todos 
quienes hacen uso de los bienes y ser-
vicios.

Las organizaciones deberían tener 
una actitud constante de mejoría en la 
cultura y en las prácticas de atención al 
cliente (Villa, 2014). Si la relación con el 
cliente es uno de los mayores desafíos 
que enfrentan las empresas, la interac-
ción con personas con discapacidad 
probablemente lo sea aún más, pues 
está sujeta a una serie de prejuicios 
previos (Cúpich, 2008), debido a la for-
ma en que las propias personas con-
ciben a la discapacidad. Las socieda-
des, por su parte, siguen considerando 
a esta condición como un disvalor 
(Etxeberria et al., 2013), situación que 
afecta a las interacciones con clientes 
con esta condición y que suele generar 
muchas complicaciones en el personal 
encargado de tales servicios (Álvarez, 
Hernández, y López, 2007).

Para responder a esta problemática 
y con la intención de generar en las em-
presas formas pertinentes de atender a 
la diversidad de sus usuarios, muchas 
instituciones han generado recursos 
que orienten a sus empleados en estas 
prácticas. Es el caso de Bankinter, que 
con la Fundación ONCE han publicado 
una guía de servicios financieros ac-
cesibles para todas las personas, con 
el fin de orientar y mejorar el acceso 

de las personas con discapacidad a 
los servicios financieros (Álvarez et 
al., 2007). También está el documento 
“Atención al Cliente con discapacidad 
y otras Necesidades Educativas Espe-
ciales” (2010), publicado por PREDIF y 
orientado hacia el turismo y las prácti-
cas en este campo.

Otros documentos como los cita-
dos pueden encontrarse en la web. 
Sin embargo, no se ha encontrado un 
solo recurso orientado a la atención del 
cliente, cuando este no es un consumi-
dor de un producto (como es en el caso 
del turismo o del uso de la banca), sino 
el usuario de un servicio, como es el 
caso de los estudiantes y los servicios 
proporcionados por las universidades. 
Quizá por que existe una gran diferen-
cia entre la concepción de “cliente” y 
“beneficiario” como lo es el estudiante 
de una universidad. 

Debe tenerse en cuenta que, a 
raíz de la aprobación de una serie de 
marcos normativos internacionales y 
nacionales, se hace cada vez más evi-
dente la presencia de estudiantes con 
discapacidad en las universidades; 
incluso se reporta un incremento de 
casi el 10% (RAP y Fundación Univer-
sia, 2014). Dicho colectivo demanda 
formación, sensibilización y, en con-
secuencia, una atención pertinente 
al contexto en el que se desenvuelve 
(Fundación Universia, 2016). En efec-
to, un trabajo realizado en Ecuador, 
demostró que tanto los profesores 
universitarios como los administrativos 
que laboran en estas instituciones eran 
quienes peores percepciones tienen 
sobre las personas con discapacidad 
(Vélez-Calvo,  et al., 2019)

En este contexto se decidió crear 
un Manual para la atención al cliente 
con discapacidad, con la finalidad de 
aplicarlo en la universidad.  Se busca-
ron trabajos similares que hayan pro-
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puesto un recurso luego de un estudio 
previo. Lo más cercano que se encon-
tró es un “Manual de Atención a Clien-
tes y Usuarios” (Villa, 2014), el cual 
presenta una serie de recomendacio-
nes, recursos, procesos y cuestiona-
rios para que las empresas mejoren sus 
procesos de atención al cliente. Este 
producto no es resultado de un trabajo 
de investigación previo; más bien, re-
coge recomendaciones para aplicarlas 
en las empresas. Además, no revisa la 
condición de clientes en situación de 
diversidad, como es el caso de las per-
sonas con discapacidad.

Ante lo expuesto, fue necesario de-
sarrollar una metodología propia para 
este trabajo y, de esta manera, ela-
borar un manual de atención al cliente 
con discapacidad, el que será aplicado 
en el personal encargado de estos ser-
vicios en una universidad privada.

Desarrollo

A continuación, se presenta la me-
todología que se utilizará para la ela-
boración de este recurso. Este proceso 
se desarrolló en tres etapas: 

1. Se parte de un grupo focal para 
identificar las necesidades y 
aspectos más relevantes para 
el desarrollo del manual. Los 
grupos focales son una técni-
ca de investigación cualitativa, 
que consiste en realizar una 
entrevista grupal, dirigida por 
un moderador mediante un 
guión de temas, previamente 
elaborado. Busca la interacción 
entre todos los participantes 
como método para generar 
nueva información (Hernán-
dez-Sampieri, 2018).

2. Se revisaron los temas y se 
construyó el manual por medio 
de la revisión bibliográfica. Los 
temas creados fueron: a) Disca-
pacidad y barreras; b) Atención 
al cliente con discapacidad; c) 
Comunicación positiva. En este 
punto es importante mencionar 
que cada tema está dividido en 
subapartados (introducción, 
objetivo, fundamentación teó-
rica, actividades y reflexiones), 
tal como lo recomienda Buras-
chi y Aguilar-Idáñez (2019). 

3. Finalmente, mediante grupos 
focales se validó el manual, de 
tal manera que pueda usar-
se de manera garantizada en 
nuestro contexto.

Necesidades del 
personal administrativo 
para favorecer la 
atención al cliente con 
discapacidad

Como interesaba generar un pro-
ducto que respondiese a la necesidad 
puntual de una institución, se conside-
ró como punto de partida el conocer 
cuáles son las condiciones y demandas 
que plantea el personal administrativo. 

Para ello, se realizó un grupo focal, 
con el personal administrativo con el 
fin de identificar necesidades persona-
les y comunitarias, así como la percep-
ción respecto a lo que genera o impide 
un comportamiento adecuado y empá-
tico frente a la atención del cliente con 
discapacidad. 

 
Las características de los partici-

pantes del grupo focal se presentan en 
la Tabla 1.
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Tabla 1
Características de los participantes del grupo focal

El guion de temas sobre los que se 
trabajó en el grupo focal fueron:

• Qué es la atención al cliente.
• Fortalezas y debilidades en la 

atención al cliente con disca-
pacidad en la Universidad del 
Azuay.

• Sugerencia de temas y accio-
nes para capacitar al personal 
administrativo en la atención al 
cliente con discapacidad.

El análisis de los resultados del gru-
po focal se realizó siguiendo las etapas 
sugeridas por Powell y Single (1996). 
Para ello se codificó la información, 
transcribiendo las opiniones; a conti-
nuación, se analizó la información con 
el fin de detectar puntos de vista diver-
gentes de los participantes y estable-

cer cuáles eran opiniones individuales 
y cuáles de consenso, seleccionando 
estas últimas con el fin de responder 
a lo que demandaban los participantes 
para el proceso de capacitación.

Los resultados del análisis se pre-
sentan a continuación:

Qué es la atención al cliente.
a. La interacción con los interesa-

dos en los servicios que ofrece 
la universidad.

b. Implica resolver las necesida-
des que presentan los clientes.

c. Es la disposición que tenemos 
o no para resolver un problema 
que necesita el cliente.

d. Es un apoyo a nuestros es-
tudiantes, profesores y otros 
compañeros administrativos.

Nota. Elaboración propia.
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Fortalezas y debilidades en la 
atención al cliente con discapacidad 
en la Universidad del Azuay.

Fortalezas:
a. En la Universidad se ha sensibi-

lizado sobre discapacidad, esa 
es una fortaleza, pero aún no 
sabemos todas las realidades 
que tiene este grupo ni lo que 
de nosotros demandan para 
atenderles correctamente.

b. Atendemos inmediatamente 
cuando vemos discapacidad, 
pero ¿Qué pasa si la discapaci-
dad no es visible?

c. Cada vez tenemos más estu-
diantes con discapacidad, ne-
cesitamos saber cómo actuar.

Debilidades:
a. Sentimientos de tristeza e im-

potencia, no sabemos qué ha-
cer en esos casos.

b. Hay tantas ideas, pero no hay 
procesos concretos, incluso 
para realizar un trámite, hay 
tantos procedimientos que pa-
recería que dentro de la univer-
sidad hay otras “mini universi-
dades”.

c. No hay preparación sobre este 
tema, nunca se ha hablado so-
bre la atención al cliente con 
discapacidad en la universidad.

Sugerencia de temas y acciones 
para capacitar al personal adminis-
trativo en la atención al cliente con 
discapacidad.

1. Marcos legales sobre este 
tema.

2. Tipos de discapacidad y los 
problemas que las personas 
enfrentan.

3. Recomendaciones para su 
atención.

4. Cómo referirnos a las personas 
con discapacidad.

Elaboración del 
documento: Manual 
de capacitación sobre 
atención al cliente con 
discapacidad

En función de los temas planteados 
por el grupo focal se realizó el respecti-
vo manual; siguiendo el procedimiento 
descrito a continuación:

1. Se elabora un esqueleto de te-
mas y contenidos.

2. Se realiza una revisión biblio-
gráfica exhaustiva de los temas 
y contenidos propuestos. 

3. Se proponen ejercicios interac-
tivos y significativos, que lle-
ven, a los participantes, a pro-
cesos de análisis y reflexión. 

El resultado se muestra en la Tabla 2.
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Tabla 2
Manual de capacitación sobre atención al cliente con discapacidad

Validación del manual 

La validación de la propuesta se de-
sarrolló en tres etapas: 

Etapa 1
Se validó el documento consultan-

do a los mismos participantes del pri-
mer grupo focal, ello con la intención de 
verificar si se habían considerado sus 
recomendaciones y si era necesario ha-
cer modificaciones. 

Como resultado de esta evaluación 
los participantes recomendaron que, 
para el Capítulo 1, se analizan las ba-
rreras del entorno con un video hecho 
en la universidad, que permita demos-
trar las limitaciones de las personas 
con discapacidad en este entorno. Para 
el Capítulo 2, se sugiere elaborar otro 
video, donde los estudiantes con dis-
capacidad cuenten sus testimonios al 
recibir atención; y que además permita 
demostrar que recomiendan ellos para 
mejorar los procesos de atención.

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 3
Valoración de la pertinencia del Manual

Etapa 2
Una vez realizadas las correcciones 

y elaborados los videos, se procedió a la 
segunda etapa, en la que se somete al 
manual a una nueva validación, en la que 
participaron expertos en el tema, pues 
así lo recomienda (González et al., 2010).

Los participantes de esta segun-
da validación fueron dos expertos en 
discapacidad (docentes universitarios) 
y una persona experta en atención al 
cliente (también docente universitario), 
quienes realizaron las siguientes obser-
vaciones:

1. El manual es un recurso nove-
doso e interesante para formar 
al personal administrativo. Es 
imperante que dadas las de-
mandas del estudiantado y la 
diversidad de este grupo se ge-
neren respuestas que muestren 
cómo la universidad apuesta 
por el tema.

2. Los ejercicios son interesantes 
y pertinentes.

3. El Manual es de fácil uso, sin 
embargo, es necesario obser-
var el comportamiento y las 
recomendaciones del personal 
administrativo una vez que se 
utilice el recurso.

Etapa 3
En función de estas recomendacio-

nes, se decidió aplicar el manual a un 
grupo de 10 administrativos seleccio-
nados aleatoriamente a partir del lista-
do proporcionado por el departamento 
de Recursos Humanos. Luego de la 
aplicación del manual en un taller que 
duró 4 horas, se valoró la pertinencia 
de este documento usando una es-
cala Likert de 5 opciones (5: Muy en 
desacuerdo, 4: En desacuerdo, 3: Ni 
de acuerdo ni en desacuerdo, 2: De 
acuerdo, 1: Muy de acuerdo). Los re-
sultados fueron los que se muestran en 
la Tabla 3.

Nota. Elaboración propia.
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Conclusiones

Si bien la elaboración de recursos 
de este tipo puede ser tan personaliza-
da, al punto que podría percibirse que 
resultan poco aplicables a situaciones 
diferentes, sí podrían servir de inspira-
ción y guía para otros e, incluso, para 
orientar procesos que buscan resulta-
dos similares. 

La atención al cliente con discapa-
cidad no ha sido un tema considerado 
en escenarios como el de la educación 
superior, donde el estudiante es usua-
rio y beneficiario de los servicios. Al 
respecto, el contexto universitario sue-
le ser el gran olvidado en lo que se re-
fiere a formación en temas inclusivos; 
por tal motivo deben ser analizados 
desde la concepción de derechos, en 
las políticas universitarias.

La creación de este manual resul-
tó provechosa para la institución, pues 
pudo ser utilizado en un proceso ma-
sivo de capacitación a todo el perso-

nal administrativo de una universidad 
privada. Los resultados obtenidos de-
mostraron que, además de todos los 
esfuerzos que puede realizar el perso-
nal administrativo, es necesario un es-
pacio destinado a resolver las pregun-
tas y necesidades de las personas con 
discapacidad.

Se sugirió que, además de la ca-
pacitación, la Universidad señalice 
derechos tales como: atención priori-
taria, baños para personas con disca-
pacidad, entre otros. A su vez, que se 
identifique como una institución abier-
ta a la diversidad e incluyente, lo que, 
por un lado, comprometería al personal 
administrativo a ofrecer un servicio de 
calidad con independencia de las con-
diciones del cliente y, por otro, exigiría 
del administrativo el esfuerzo por apo-
yar las necesidades de atención que el 
cliente requiere. 

Se pone a su disposición este re-
curso, esperamos que pueda ser de 
provecho, como lo fue para nosotros. 

El manual “Manual de capacitación sobre 
atención al cliente con discapacidad” se puede 

encontrar como Anexo 4.
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Resumen 
El colectivo de personas con discapacidad suele tener limitaciones constantes 

para acceder a los servicios públicos municipales; esta realidad está presente, 
también, en la ciudad de Cuenca- Ecuador y es una problemática que aún no tiene 
solución. Desde la academia, parte la necesidad de mejorar la relación de aten-
ción entre el personal municipal y los grupos con discapacidad, a través de proce-
sos formativos de capacitación; como resultado, nace el Manual de reflexión para 
trabajadores municipales Por una Cuenca inclusiva. Dicho contenido, es pertinen-
te para sensibilizar en temas de discapacidad y buenas prácticas, ya que respon-
de a normativas locales e internacionales que exigen el cumplimiento de ciertos 
parámetros, en cuanto a la formación del personal municipal en estos temas. El 
tipo de artículo es metodológico con abordaje exploratorio-cualitativo. La crea-
ción del Manual de reflexión, fue basada en el criterio de cuarenta personas con 
discapacidad, quienes expusieron los principales conflictos que deberían supe-
rarse con el personal municipal. El análisis de estas opiniones arrojó las categorías 
a ser investigadas. El soporte teórico fue la revisión de cuarenta documentos que 
corresponden a artículos científicos y manuales de sensibilización similares. La 
validación se hizo, en primer lugar, con el mismo colectivo; y, luego, con un comité 
de pares científicos. El Manual de reflexión Por una Cuenca inclusiva, enfoca un 
posicionamiento sobre la discapacidad desde la diversidad funcional, ya que per-
mite reflexionar sobre la carencia de una cultura inclusiva que es una constante 
en las instituciones municipales, pero, también, en la misma sociedad cuencana.

Palabras clave: Atención municipal, discapacidad, inclusión, manual de 
prácticas municipales.
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Abstract 
The group of people with disabilities has constant limitations to access pu-

blic services; This reality is also present in the city of Cuenca- Ecuador and is 
a problem that still has no solution. From the academy, the need to improve the 
relationship of care between municipal staff and groups with disabilities, through 
training processes; as a result, the Manual of reflection for municipal workers arise 
“Por una Cuenca inclusiva. This resource is relevant to raise awareness of disabi-
lity issues and good practices, as it responds to local and international regulations 
that require compliance with certain parameters, regarding the training of muni-
cipal staff on these issues. The type of article is methodological with an explo-
ratory-qualitative approach. The creation of the reflection manual was based on 
the criteria of forty people with disabilities, who presented the main conflicts that 
should be overcome with municipal staff. The analysis of these opinions yielded 
the categories to be investigated. The theoretical support was the review of forty 
documents that correspond to similar scientific articles and awareness manuals. 
The validation was done, in the first place, with the same group, and then with a 
committee of scientific peers. The Reflection Manual For an Inclusive Basin, focu-
ses a position on disability from functional diversity, since it allows us to reflect on 
the lack of an inclusive culture that is a constant in municipal institutions, but also 
in the same Cuenca society.

Keywords: Disability, inclusion, manual of municipal practices.
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 Introducción

Las sociedades contemporáneas 
y sus gobiernos locales enfrentan, ac-
tualmente, el reto de convertir a las 
ciudades en espacios amigables y ac-
cesibles para todos sus habitantes, en 
la búsqueda de transformarse, progre-
sivamente, en ciudades universales. No 
obstante, el concepto de ‘acceso uni-
versal’ puede resultar un concepto muy 
amplio a la hora de identificar procesos 
que garanticen el acceso inclusivo, ha-
blando en todas las variantes del térmi-
no discapacidad. 

Efectivamente, las ciudades deben 
ser inclusivas; es decir, contar con es-
pacios donde cualquier persona pueda 
llevar su proyecto de vida y participar 
de manera activa en la política, lo social 
y económico con plenitud e igualdad 
de oportunidades (Martín, 2007). Aco-
meter este esfuerzo implica creer que 
es posible, pues, “el primer paso para 
la constitución de ciudades más justas, 
solidarias e incluyentes es precisamen-
te imaginarlas” (Idrovo, 2018, p. 67).

La ciudad debe re-fundarse en una 
nueva concepción, basada en el espí-
ritu del urbanismo- humanístico (Le-
febvre, 2017); y, en consecuencia, el 
diseño, la planificación de las ciudades, 
la estructura y la funcionalidad de ser-
vicios ciudadanos, deben responder a 
las diversas necesidades, así como a 
las limitaciones con las que se enfren-
tan diariamente todos sus usuarios. En 
este grupo diverso y heterogéneo de 
ciudadanos se encuentran, también, 
las personas con discapacidad, para 
quienes, la mayoría de veces, la ciudad 
no responde con el espacio ni el servi-
cio público adecuado, lo que dificulta 
la accesibilidad. En este contexto, se 
debe considerar que las características 
y los servicios de una ciudad, resultan 
determinantes para definir la calidad 
de vida de los ciudadanos en general y, 

con mayor razón, para las personas con 
discapacidad, pues, facilita o impide su 
inclusión en la sociedad, su desarrollo 
de manera independiente y su partici-
pación plena en todos los aspectos.

Si nos referimos a la ciudad de 
Cuenca, 20.158 personas poseen algún 
tipo de discapacidad. A nivel general, 
en cambio, en la provincia del Azuay, 
las estadísticas de discapacidad re-
portadas por el Consejo Nacional para 
la Igualdad de Discapacidades (Co-
nadis, 2019), demuestran que Azuay 
es la cuarta provincia del Ecuador con 
mayor prevalencia (6,43%), después de 
Guayas (24,61%), Pichincha (15,73%) y 
Manabí (10,19%). Por lo tanto, es funda-
mental entender la ‘experiencia urbana’ 
de personas con discapacidad, pero, 
fundamentadas en el vivir, en el sentir 
y en su misma cotidianidad, ya que son 
estas prácticas las que dan significado 
a la urbe (Duhau y Giglia, 2008); solo así 
se logrará tener una idea más clara de 
hacia dónde se debe dirigir la planifica-
ción de las ciudades. 

Desde este planteamiento, vivir con 
la idea de la otredad dará un nuevo 
sentido a la ciudad, a su estructura y a 
sus usuarios. Recorrer, un día, la ciudad 
de Cuenca con una persona con disca-
pacidad y vivir o ‘sobrevivir’ a esa mis-
ma situación de vulnerabilidad, es un 
verdadero reto; es posible encontrarse 
con un juego constante de esquivar 
la serie de barreras impuestas que se 
presentan a lo largo del camino en los 
diversos lugares, contextos y situacio-
nes (Allué, 2003). Las personas con 
discapacidad experimentan, por un 
lado, una sensación constante de no 
ser vistos como iguales; de reflejar, por 
su misma condición, un sentimiento 
de lástima y/o rareza. Por otro lado, se 
enfrentan a una carencia de accesos a 
los servicios públicos y al ejercicio de 
sus derechos, que se da por el desco-
nocimiento de información oportuna y 
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verdadera sobre la discapacidad, tanto 
de quien accede como de quien ofrece 
dichos servicios. 

Una ciudad inclusiva debe presen-
tar condiciones mínimas que, en lugar 
de generar disfuncionalidades entre 
las personas y el entorno, faciliten el 
desarrollo de manera independiente en 
el trajinar diario. Con esta perspectiva, 
actualmente, se propone el uso del tér-
mino: Diversidad Funcional como una 
manera afirmativa para referirse a las 
personas con discapacidad, haciendo 
énfasis en que la limitante no es la con-
dición de la persona sino, al contrario, 
las limitaciones están presentes en el 
entorno y en la misma sociedad (Bar-
ton, 2008; Brogna, 2009; Rodríguez y 
Ferreira, 2010). La puesta en conside-
ración debe venir desde la sociedad, 
la pluriversalidad de las personas y de 
solucionar sus diversas necesidades; 
entre ellas, ser libres de obstáculos (De 
Sousa Santos, 2018).

Desde estas reflexiones se con-
sidera trascendental la elaboración e 
implementación de un manual de re-
flexión sobre la inclusión social del co-
lectivo con discapacidad en la ciudad 
de Cuenca. Contar con este recurso 
facilitará que los funcionarios de los 
departamentos de las instituciones de 
servicio público de la Municipalidad 
brinden una atención que permita una 
igualdad de oportunidades. 

En este artículo se pretende re-
flexionar sobre las barreras que obsta-
culizan la inclusión social de las perso-
nas con discapacidad. En este sentido, 
el objetivo del estudio es difundir una 
serie de reflexiones sobre buenas 
prácticas orientadas a fomentar una 
cultura de respeto a la diversidad. 

El Manual se ha diseñado, elabora-
do y validado mediante una metodolo-
gía participativa e interactiva, respon-

diendo al tipo de artículo metodológico 
con abordaje exploratorio-cualitativo.

Este aporte científico aspira motivar 
a la conciencia y a la sensibilización, 
por parte de las municipalidades, con el 
fin de consolidar un derecho ciudada-
no que todos debemos exigir. Se debe 
tener presente que el desarrollo de ini-
ciativas y los procesos interinstitucio-
nales deben establecerse a base de la 
adaptación y construcción de ciudades 
inclusivas, en todos sus aspectos (Idro-
vo, 2018). Pensar, planificar, construir y 
evaluar la inclusión en las ciudades es 
un reto para los organismos estatales, 
que tienen a su cargo estos procesos; 
no obstante, a decir del Consejo Nacio-
nal de Discapacidad (CND, 2001), mu-
chos de ellos aún no están conscientes 
de estas necesidades.

A nivel internacional, se puede ha-
blar de varios casos que buscan visi-
bilizar las alternativas de acciones em-
prendidas para atender el reto de lograr 
ciudades inclusivas; una de ellas, el 
caso de la Junta de Andalucía – España. 
En esta institución se organiza política-
mente el autogobierno de la comunidad 
autónoma y, entre sus objetivos, están: 
ofrecer información y guías para aten-
ción a personas con diferentes tipos de 
discapacidad, intervención y apoyo a 
las familias de personas con discapaci-
dad, atención al alumnado con discapa-
cidad, orientación para profesionales de 
la comunicación, accesibilidad en espa-
cios naturales, servicios de información 
y asesoramiento, entre otros (Estrategia 
Regional de Cohesión Social, 2018).

En Brasil, en cambio, se puede des-
tacar la iniciativa de la Fundación Banco 
de Brasil (FBB, 2011), que ha generado 
guías dirigidas a los medios de comu-
nicación, relacionados con su accionar 
en relación a la discapacidad. Por otro 
lado, en Ciudad Real- España, se ha 
desarrollado una propuesta de modelo 



Escenarios de la inclusión: La diversidad desde algunos ámbitos profesionales190

de Ordenanza Municipal Reguladora del 
servicio de autotaxi accesible. Según 
el Comité Español de Representantes 
de Personas con Discapacidad (CER-
MI, 2014), esta disposición legal se dio 
al considerar que las necesidades del 
transporte son importantes en ciuda-
des que cuentan con una oferta limita-
da, frente a las acuciantes necesidades 
de los ciudadanos. Esta iniciativa ha 
sido imitada, además, dentro del mis-
mo país, por los municipios de Cáceres, 
Murcia, Barcelona y Santander.

También, a nivel internacional, en 
Madrid-  España se ha creado el Plan de 
Accesibilidad como instrumento para 
una transformación positiva hacia una 
ciudad accesible. Esta propuesta, otor-
ga una decisiva importancia a la accesi-
bilidad integral como un planteamiento 
innovador para la ciudad. El proyecto se 
ejecutará, primero, en una etapa gene-
ral; para, luego, enfocarse a cada uno 
de sus barrios. La intención es analizar 
la problemática de los espacios urba-
nos, estudiando la arquitectura de sus 
edificios, medios de transporte, medios 
de comunicación y la señalización con 
el fin de lograr una ciudad amable, có-
moda, abierta y dispuesta para la utili-
zación por todos sus habitantes (Mar-
tínez, 2003).

Es claro que existen varias alternati-
vas para tener una ciudad accesible; sin 
embargo, también implican retos impor-
tantes para una sociedad excluyente 
que quiere convertirse en una sociedad 
inclusiva. Entre otros desafíos están 
contar con los recursos necesarios para 
la accesibilidad y mejorar los servicios 
públicos (Asociación Ciudad Accesible, 
2014).

Metodología

El Manual de reflexión para traba-
jadores municipales Por una Cuenca 
inclusiva se ha diseñado, elaborado y 

validado mediante una metodología 
participativa e interactiva. Para ello, se 
desarrollaron tres fases: 1. Diseño, 2. 
Elaboración del Manual; y, 3. Validación 
del Manual.

Fase 1. Diseño
La primera fase comprendió dos 

momentos: a) Diagnóstico y b) Revisión 
documental

a) Diagnóstico
En la etapa diagnóstica se indagaron 

las necesidades, opiniones, actitudes, 
creencias y conocimientos de las per-
sonas con discapacidad, como usuarios 
de los servicios de la Municipalidad de 
Cuenca. Para efectos de estudio, se in-
vitó al proceso diagnóstico a todos los 
directivos y docentes de los diferentes 
centros educativos de Educación Espe-
cial de la ciudad de Cuenca, así como a 
padres de familia, representantes lega-
les y personas con discapacidad. 

Para concluir la etapa inicial se pla-
nificaron dos grupos focales, “técnica 
particularmente útil para explorar los 
conocimientos y experiencias de las 
personas en un ambiente de interac-
ción, que permite examinar lo que la 
persona piensa, cómo piensa y por qué 
piensa de esa manera” (Hamui y Vare-
la, 2012, p. 56). Los grupos focales en 
esta investigación, en el que participa-
ron personas con discapacidad visual 
y personas con discapacidad auditiva, 
permitieron generar discusión mediante 
una participación activa, que motivó a 
comentar y opinar temas que arrojaron 
una gran riqueza de testimonios que se 
vieron reflejados en la expresión de las 
emociones y sentimientos de los par-
ticipantes, obteniendo datos con gran 
carga de significados. Además, la apli-
cación de esta técnica visualizó la vida 
del grupo y su conexión con el fenóme-
no estudiado, de tal manera que, permi-
tió desarrollar un proceso más subjetivo 
al escuchar opiniones e interpretar sig-
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nificados expuestos en las discusiones 
generadas entre los participantes.

Para fines de este estudio se tra-
bajó con una muestra estructural de 
personas con discapacidad; es decir, 
este tipo de muestra pretende signi-
ficar las relaciones de los participan-
tes, de tal modo que, posee la misma 
forma que el colectivo que representa 
(Prieto y March, 2002). Cabe señalar 
que la muestra estructural no tiene re-
presentatividad estadística, ya que las 
personas representan a la población de 
referencia (Canales, 2006).

En concreto, en el diagnóstico se 
trata de “seleccionar grupos específi-
cos de usuarios con unas característi-
cas determinadas que son relevantes” 
(Prieto y March, 2002, p. 367) para el 
estudio. Además, los investigadores de-
terminan muestras propositivas de los 
participantes, acorde a las necesidades 
del proyecto, mediante juicios de se-
lección (Mella, 2000). En este sentido, 
Prieto y March (2002) sugieren definir el 
perfil típico de los participantes según 
criterios de segmentación. Por lo tanto, 
es necesario conocer las características 
más comunes entre los participantes en 

cada segmento, porque así se seleccio-
narán a las personas que representen; 
dicho de otro modo, que se parezcan lo 
más posible a las personas agrupadas 
dentro de cada segmento. De esta for-
ma, las opiniones y percepciones de los 
seleccionados serán lo más parecidos 
al resto del segmento.  

En esta investigación, los sujetos tí-
picos de cada segmento se agruparon 
de acuerdo al tipo de discapacidad. La 
característica más común fue su parti-
cularidad en función a la discapacidad 
y a las barreras a las que se enfrenta 
este colectivo al acceder a los servi-
cios que brinda el Municipio de Cuenca. 
Sin embargo, por estas peculiaridades 
de la población con discapacidad se 
consideró, como parte de la muestra, 
a sus representantes legales o tutores 
académicos, quienes proporcionaron 
información principal sobre cómo son 
las experiencias de vida de sus repre-
sentados o tutorados. En este contex-
to, los participantes del estudio fueron 
cuarenta personas que representan a la 
población de referencia (usuarios con 
discapacidad). En la Tabla 1 se detallan 
los perfiles de la muestra estructural:

Tabla 1
Segmentos y perfiles de asistentes a grupos focales

Nota. Elaboración propia.
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Los dos grupos focales se desarro-
llaron en el aula didáctica del Proyec-
to Parque Inclusivo Circo Social de la 
Municipalidad de Cuenca. Las sesio-
nes fueron dirigidas por un moderador 
para cada grupo de trabajo; además, 
se integró un equipo de apoyo para in-
teractuar con las personas de acuerdo 
a su discapacidad. De esta manera, se 
contó con intérpretes para los usuarios 
con discapacidad auditiva y guías para 
las personas con discapacidad visual. 
Las dos sesiones tuvieron una dura-
ción aproximada de cuatro horas; fue-
ron grabadas y, posteriormente, trans-
critas para facilitar su análisis. 

La información registrada se orga-
nizó y sistematizó para reflexionar ana-
líticamente los resultados; por tal mo-
tivo, se tomaron las expresiones más 
representativas identificadas dentro 
de este ejercicio. Se utilizaron códigos, 
que se evidencian en el informe de 
análisis; también, se especificó la par-
ticipación de los actores. De esta ma-
nera, se elaboró el informe de acuer-
do al modelo descriptivo; es decir, se 
elaboró, en una síntesis, la selección 
de los comentarios más relevantes y 
orientadores para identificar las cate-
gorías del estudio. Cada moderador 
realizó cuatro preguntas guía para lle-
var a cabo la discusión, como se mues-
tran en los resultados: 

Pregunta 1. ¿Cuáles son sus dere-
chos como ciudadanos para acceder a 
los servicios públicos?

En los diálogos de algunas personas 
con discapacidad y sus representantes 
legales y/o tutores, se pudo apreciar 
que sienten inconformidad hacia la 
atención recibida por el personal de 
servicios públicos, por las respuestas 
que reciben al realizar diligencias y por 
el ímpetu con el que son recibidos; es 
decir, se evidenció su enfado hacia los 
funcionarios públicos. Por otra parte, 

algunas personas mostraban descon-
fianza porque desconocían sus dere-
chos y el de sus representados; mien-
tras otros, manifestaban su frustración 
porque no recibían la debida atención, 
a pesar de ser representantes de un 
hijo con discapacidad. Se observó que 
varias personas coincidieron al mos-
trarse críticas con el cumplimiento de 
sus derechos.

Pregunta 2. ¿Qué debería mejorar-
se en los ámbitos municipales, referen-
tes a la comunicación, servicio al clien-
te, accesibilidad y transporte?

Los argumentos esgrimidos por 
más de un participante en relación a 
los servicios que brindan los funcio-
narios de la Municipalidad de Cuenca, 
referían al hecho de que existe desco-
nocimiento de las personas que tienen 
cargos públicos, respecto al trato ha-
cia las personas con discapacidad. Por 
otra parte, ciertos comentarios hacen 
pensar que quizás algunas de las per-
sonas con discapacidad y/o sus repre-
sentantes como usuarios de servicios 
públicos, sienten que reciben un trato 
discriminatorio.

Pregunta 3. ¿Qué recomenda-
ría para que los servicios municipales 
sean inclusivos y accesibles?

Para la mayoría, lo más importante 
es eliminar las barreras arquitectónicas 
con el fin de mejorar la accesibilidad; 
igualmente, para muchos de los par-
ticipantes, es primordial ser tratados 
con respeto, utilizando un lenguaje 
adecuado y positivo. Al mismo tiempo, 
destacaron la necesidad de recibir una 
información simple y adaptada a sus 
particularidades, al momento de co-
municarse. 

Pregunta 4. ¿Qué hace falta para 
que la ciudad de Cuenca se vuelva in-
clusiva?
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Según los participantes, para que la 
ciudad de Cuenca se vuelva inclusiva 
son necesarias campañas de sensi-
bilización. Las propuestas coinciden 
en pensar como una ciudad de todos, 
donde se respeten los derechos de to-
dos.

El informe de los resultados, tuvo 
como fin, conocer las percepciones, 
necesidades y expectativas que tie-
nen las personas con discapacidad, 
representantes legales y tutores aca-
démicos a cerca de la atención de los 
funcionarios públicos. Este informe 
permitió establecer las temáticas con-
ceptuales que se desarrollaron en el 
Manual de reflexión para trabajadores 
municipales Por una Cuenca inclusiva, 
como: la discapacidad, derechos de las 
personas con discapacidad, barreras 
para la discapacidad, discriminación, 
buenas prácticas inclusivas en los ser-
vicios municipales, entre otros. 

b) Revisión documental
Las actividades desarrolladas en 

esta etapa de la construcción del Ma-
nual de reflexión para trabajadores 
municipales Por una Cuenca inclusiva 
se orientaron a sistematizar la informa-
ción, fundamentada en los conceptos 
básicos planteados para la construc-
ción de su temática. De esta manera, 
se realizó una revisión documental 
como técnica para la recolección de 
datos. Esta técnica se refiere a una 
investigación que pretende recopilar 
información contenida en documen-
tos organizados en forma sistemática, 
descritos e interpretados, acerca de un 
fenómeno estudiado (Pérez, 2014, ci-
tando a Álvarez y Lara, 2003).

El marco conceptual del documen-
to utilizó como fuentes de información, 
cuarenta documentos investigados de 
Manuales de Sensibilización y Capaci-
tación sobre la Inclusión Social de las 
personas con discapacidad; de igual 

manera, se revisaron trabajos de la 
modalidad Taller, que permitieron pla-
nificar las sesiones de trabajo con la 
población objetivo. El total de docu-
mentos consultados (65 documentos) 
corresponden a publicaciones realiza-
das hasta el año 2015.

Se implementó la siguiente secuen-
cia de trabajo: 1. Se realizó un ‘barrido 
bibliográfico’, es decir, una búsqueda 
de información de documentos dispo-
nibles en la web. 2. Los documentos se 
clasificaron a partir de temáticas que 
surgieron de la información recopilada 
en los dos grupos focales. 3. Se selec-
cionaron los trabajos pertinentes que 
serían útiles para los fines del Manual 
de reflexión- 4. Se efectuó una revisión 
del contenido para extraer la informa-
ción relevante, en concordancia a los 
temas seleccionados. 4. Se realizó una 
lectura comparativa de los documen-
tos elegidos para construir una síntesis 
comprensiva, en torno a las temáticas 
centrales de reflexión: “la discapacidad 
como una condición de la persona y 
buenas prácticas inclusivas”.

Resultados

Fase 2. Elaboración del Manual
En la segunda fase, de igual mane-

ra, se desarrollaron dos procesos: a) la 
Construcción del Manual y b) Pre-va-
lidación. 

a) Construcción del Manual 
En esta segunda etapa, se deter-

minó el marco referencial para el desa-
rrollo del Manual de reflexión para tra-
bajadores municipales Por una Cuenca 
inclusiva para la sensibilización y capa-
citación de los funcionarios del Munici-
pio de la Alcaldía de Cuenca. El marco 
conceptual de este Manual fue amplio; 
abarca contenidos relacionados con el 
marco legal y teórico de la discapaci-
dad. Entre otros temas se expusieron 
las formas correctas de nombrar a las 
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personas con discapacidad, así como 
las limitaciones existentes en el entor-
no y en los desafíos sobre las buenas 
prácticas para promover la inclusión. 
Dentro de este marco referencial se 
destacaron las siguientes temáticas: 
1. Reseña histórica de la discapacidad, 
2. Prevalencia de la discapacidad, 3. 
Tipos de discapacidad, 4. Leyes de 
discapacidad, 5. Discriminación: tipos 
de discriminación, empatía y apertura; 
y, 6. Barreras y buenas prácticas para 
personas con discapacidad.

El Manual contiene tres capítulos; 
cada uno de ellos responde a las di-
ferentes temáticas que se consideran 
fundamentales para promover acti-
tudes positivas frente al usuario con 
discapacidad, que acude a los servi-
cios de las instancias de la Municipali-
dad de Cuenca. Para cada capítulo, se 
expone una descripción general de la 

temática que se aborda, así como ac-
tividades estructuradas en modalidad 
taller, según lo que se pretende lograr y 
la población que se capacita. También 
consta de testimonios de vida de per-
sonas con discapacidad, el abordaje 
conceptual, dinámicas, actividades de 
trabajo grupal e individual. Se finaliza 
con reflexiones pertinentes al tema 
tratado en cada unidad.

Cabe señalar que las modalidades 
talleres, como se aplicó en este estudio, 
“son unidades productivas de conoci-
mientos, a partir de una realidad con-
creta para ser transferidos a esa reali-
dad, a fin de transformarla, donde los 
participantes trabajan haciendo con-
verger teoría y práctica” (Betancourt, 
2007, p. 12). La Tabla 2 presenta los di-
ferentes módulos (capítulos) de trabajo 
que constituyen el Manual, a partir de 
la metodología descrita anteriormente.

Tabla 2
 Sistematización del Manual de reflexión para trabajadores municipales “Por una Cuen-
ca inclusiva”

Nota. Elaboración propia.
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Tabla 3
Sistematización del Manual de reflexión para trabajadores municipales “Por una Cuenca 
inclusiva”

Para garantizar la validez de este 
contenido, este primer producto fue 
sometido a una pre-validación.

b) Pre - validación 
En esta etapa de construcción del 

Manual de reflexión para trabajadores 
municipales Por una Cuenca inclusiva, 
fue oportuna la revisión de dos jueces 
expertos, profesionales que trabajan 
con personas con discapacidad. Pa-
ralelamente, fue revisado por seis es-
tudiantes universitarios con discapa-

cidad; luego, se realizaron los cambios 
según las respectivas observaciones. 
Posteriormente, se realizó el segundo 
grupo focal con las personas con dis-
capacidad, representantes legales y 
tutores académicos para su respectiva 
revisión; de igual manera, sus obser-
vaciones fueron consideradas para el 
producto final del Manual de Reflexión. 
En la Tabla 3 se presentan los diferen-
tes criterios con los que se evalúo el 
Manual, a partir de las personas pre-
viamente descritas (un total de 48).

Fase 3. Validación del Manual 

Finalmente, el documento fue vali-
dado por 22 funcionarios de la Munici-
palidad de Cuenca, mediante un taller 
de pilotaje. Los talleres constaron de 
tres partes; durante la primera parte, 
se efectuó la exposición de temáti-
cas centrales de cada capítulo; en la 
segunda parte, se desarrollaron ac-
tividades prácticas y de reflexión, en 
las cuales, se analizaron y discutieron 
conceptos básicos de la temática en 
estudio; y, la tercera parte, comprendió 
actividades vivenciales, observación 

de videos - documentales, análisis de 
testimonios de vida y dinámicas que 
permitieron a los participantes y faci-
litadores, interactuar mediante la re-
flexión, enfatizando las acciones desa-
rrolladas al usuario con discapacidad, 
en su ejercicio profesional. 

El material propuesto se elaboró 
desde las percepciones y comentarios 
revelados de acuerdo al sentir y a la 
opinión de los usuarios con discapaci-
dad, así como las reflexiones de algu-
nos funcionarios públicos. 

Nota. Elaboración propia.
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Conclusiones

El Manual de reflexión para traba-
jadores municipales Por una Cuenca 
inclusiva enfoca el posicionamiento de 
mirar la discapacidad desde la diver-
sidad funcional, a la vez que, permite 
reflexionar que la principal barrera es 
una sociedad que carece de una cul-
tura inclusiva.

La utilización de un Manual para 
procesos formativos sobre inclusión se 
torna efectivo al momento de sensibili-
zar a los funcionarios municipales de la 
ciudad Cuenca. El compromiso, luego 
de su aplicación, fue promover mejo-
res prácticas de atención inclusivas al 
usuario con discapacidad.

    
Trabajar metodológicamente con 

dos grupos focales se convirtió en el 
punto de partida para identificar las va-
riables del estudio; simultáneamente, 
se pudieron evidenciar percepciones, 
opiniones, sentimientos y experiencias 
de vida de las personas con discapa-
cidad, compartidas por sí mismos y/o 
sus representantes legales/tutores.  
Dicha práctica, favoreció a estructurar 
la información para comprender la dis-
capacidad desde la otredad, como una 

condición de la persona, para conocer 
sus derechos y promover el desarrollo 
de actitudes empáticas por parte de 
funcionarios públicos, hacia los usua-
rios con discapacidad.

Por otro lado, la revisión biblio-
gráfica documental permitió aclarar 
términos y profundizar en temáticas 
sobre la discapacidad, discriminación, 
inclusión social, barreras, etc.; de esta 
manera, se aseguró que la calidad de 
la información se enfatice en la impor-
tancia de mensajes bien elaborados, 
un contenido atractivo, testimonios im-
pactantes e información actualizada. A 
esto se añade la metodología de Taller 
que permitió una planificación estraté-
gica de las actividades, así como el de-
sarrollo de la sensibilización, mediante 
ejercicios experienciales que favore-
cen la concientización sobre las ba-
rreras sociales a las que se enfrentan 
las personas con discapacidad. Con la 
pre-validación y la validación, en cam-
bio, se pudieron mejorar aspectos de 
forma y contenido, obteniendo un ma-
terial pertinente y de calidad, a favor 
de fomentar la inclusión social de las 
personas con discapacidad en la ciu-
dad de Cuenca, desde la atención de 
los funcionarios municipales.

El manual “Manual de reflexión para trabajado-
res municipales Por una Cuenca inclusiva” se 

puede encontrar como Anexo 5.
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El siguiente módulo revisa y analiza el tema de la discapa-
cidad, el origen de sus concepciones, sus barreras y sus dere-
chos en la sociedad actual. 

Este material es para trabajarlo con estudiantes universi-
tarios y lograr en ellos un proceso reflexivo sobre sus propios 
valores con respecto a la discapacidad, además de plantear 
cuestionamientos para generar un cambio de actitud hacia esta 
condición. 

De este modo, este manual se desarrolla en cuatro momen-
tos clave:

Primero, se analiza la evolución histórica del término “perso-
na con discapacidad” hasta concretar en el concepto de diver-
sidad funcional.

Segundo, se revisa la norma vigente, los tipos de discapaci-
dad, el modelo social que la sustenta y las barreras que compli-
can el acceso.

En un tercer momento se analizan los derechos de la perso-
na con discapacidad en la educación superior.

Y, como un último momento, se revisa el tema de la inclusión, 
la calidad de vida y la declaración de valores propios.

Este recorrido pretende movilizar nuestro pensamiento e in-
fluenciar en nuestra forma de actuar con el objetivo de lograr 
una sociedad inclusiva, abierta al otro y que valora la diversidad.
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1.EVOLUCIÓN DE LA 
CONCEPCIÓN DE LA DISCAPACIDAD

El concepto de discapacidad ha tenido un recorrido complejo y lleno 
de obstáculos. En parte, su evolución se debe a los sujetos que tienen 
esta condición o a sus familias que han emprendido una búsqueda por el 
reconocimiento de sus derechos. 

Sin embargo, esta construcción conceptual procede de un fuerte deve-
nir histórico. Molina (2002) comenta que existen cuatro etapas donde las 
creencias del entorno influenciaron en la forma de ver a la discapacidad. 

En la primera etapa llamada “de exterminio y ridículo”, comprendida 
desde tiempos primitivos hasta la Edad Media, consideraban a las per-
sonas con discapacidad como indeseables o demoníacas, es más, en 
culturas como la babilónica, romana, espartana o china eran asesinados. 
Posteriormente, en la Edad Media, a pesar de que el trato era, en cierto 
sentido, más benevolente debido al pensamiento cristiano de la época, 
los sujetos con discapacidad eran considerados como inocentes, brujos o 
demoníacos, es decir que, de igual forma, eran víctimas de persecuciones 
violentas o estaban destinados a ser bufones de las cortes expuestos al 
ridículo.

En la segunda etapa, la “Etapa de asilo”, comprendida en los siglos 
XVI y XVII, las personas con discapacidad eran separados de su familia y 
albergados en centros para someterlos a tratamientos poco ortodoxos. 
En este tiempo, términos como “loco” o “imbécil” eran usados para clasi-
ficarlos incluso desde el punto de vista científico.

La “Etapa de educación” (que a nuestro criterio debería denominarse 
“Etapa  de entrenamiento”) fue un período muy extenso  que va desde 
1798 hasta 1978. Durante esta época, una persona con discapacidad po-
día ser educable desde una postura muy simplista: podría recibir adies-
tramiento para adaptarse a la sociedad; sin embargo, resultaba ser un 
proceso mecánico y repetitivo. Los trabajos de Itard, Montessori, Binet y 
Simon lograron eliminar, en gran parte, las supersticiones y mitos sobre 
esta condición, pero no pudieron romper los estereotipos y temores que 
se generaban; inclusive la propia terminología científica era despectiva y 
marcaba un contraste que desvalorizaba a las personas con discapaci-
dad. Por ejemplo, los propios Binet y Simón, para desarrollar su valora-
ción diagnóstica, utilizaban palabras como “idiota” cuya connotación es 
ofensiva en cualquier idioma. Al final, con la aparición de la Revolución 
Industrial se logró un proceso de concientización profunda que pasó del 
miedo y el desconocimiento de las personas con discapacidad a su reco-
nocimiento en la sociedad y como una responsabilidad pública. 
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Finalmente, la “Etapa de rehabilitación profesional”, ubicada de 1880 a 
1992, se caracteriza por la declaración de los principios de normalización 
(1959 por Mikkelsen) e integración (1978 Informe Warnock), mismos que 
tuvieron un impacto en los enfoques de atención educativa y de rehabi-
litación. 

La normalización ofrecía oportunidades a las personas con discapa-
cidad para que puedan tener experiencias similares a las de cualquier 
individuo. Por su parte, la integración —que superó al principio de norma-
lización— buscaba su rehabilitación integral y promovía su participación 
en los servicios, ambientes y  actividades de la comunidad. Sin embargo, 
en estos dos fundamentos se mantiene la idea de que la discapacidad es 
un problema que debe ser atendido, una condición a la que hay que brin-
dar apoyo. Dicho de otra manera, es la condición del sujeto la que debe 
tratarse, mas no las situaciones del contexto que invalidan los efectos  de 
la discapacidad.

Posteriormente, en una quinta etapa denominada la “Reivindicación 
de derechos”, aparece el principio de inclusión durante la Conferencia de 
la Educación para todos (Jomtien 1990) y la Declaración de Salamanca 
(1994) donde los derechos son considerados condiciones esenciales a 
los que todo ser humano debe tener acceso sin hacer distinción de nin-
guna clase. Tras esta nueva propuesta, la discapacidad deja de ser un ob-
jeto de beneficencia o una condición que debe  superar sus deficiencias 
para adaptarse a la sociedad, más bien se transforma en una condición 
en la que una persona es un sujeto con igualdad de derechos,  reconoci-
miento, protección y, por tanto, con la capacidad de dirigir y controlar su 
propia vida como cualquier otro ser humano. A pesar de ello, las personas 
con discapacidad son consideradas como un grupo en desventaja debido 
a que la sociedad es un entorno donde pueden desempeñarse determi-
nado tipo de personas, disminuyendo así la igualdad de oportunidades de 
quienes no se ajustan a ese “standard” (Campoy- Cervera, 2004).

En este nuevo modelo, fundamentado en principios de justicia e igual-
dad, se reconoce al sujeto como una persona con discapacidad. Sin em-
bargo, este término implica atribuir ciertas características que perjudican 
su incorporación como miembros de una sociedad y se les condiciona a 
contextos en función de su discapacidad, mas no en función de su poten-
cial (Velázquez et al, 2013) pues el trato de “persona con discapacidad” 
apunta a un sentido de devaluación desvinculado de capacidades y opor-
tunidades (Garzón, 2007).

En la actualidad, se manifiestan ciertas líneas de pensamiento que han 
modificado la visión social que se tiene sobre la discapacidad. Por ejem-
plo, el término de “diversidad funcional” es un modelo social humanista 
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centrado en la persona que, a su vez, disminuye la estigmatización. Ro-
mañach y Lobato (2005) presentan a la diversidad funcional como una 
“diferencia” desde el punto de vista biológico y físico. Esta diversidad es 
algo inherente al ser humano que muchas  veces puede ser transitoria o 
circunstancial. Concretamente, se refiere a la desemejanza con lo habi-
tual en la especie humana en cuanto a las funciones de los órganos del 
cuerpo humano y a las funciones que realizamos habitualmente como se-
res vivos. Al final, la diversidad funcional es parte de la propia condición 
humana y todos somos diversos funcionalmente en distintas medidas 
(Roosen, 2009).

El concepto de diversidad funcional aplicada a la discapacidad se 
plantea por Novo-Corti et al (2011) y Soto y Vasco (2008) cuyo principio 
toma en cuenta las limitaciones físicas y funcionales de un individuo, así 
como las representaciones sociales relacionadas a su discapacidad. En 
otras palabras, la condición de discapacidad es promovida, o no, por las 
apreciaciones, actitudes, estereotipos, juicios y disposiciones del medio 
sobre esta.

Así, la discapacidad no es una particularidad de una persona, sino que 
es una condición acompañada de otras creadas, en su mayoría, por el 
ambiente social que limitan a los seres humanos o, por otro lado, promue-
ven e incrementan su potencial.
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EJERCICIO 1.
DISCAPACIDAD, MÁS QUE UN TÉRMINO

Complete el siguiente cuadro con los términos relacionados a cómo 
se ha conocido a la persona con discapacidad en función de las cinco 
etapas señaladas en la lectura. En el ejercicio hay expresiones que invitan 
a la reflexión.

Ciego, sordo, paralítico, necesidades educativas especiales, diversi-
dad funcional, persona con discapacidad, autista, idiota, retardo mental, 
minusválido, impedido, incapacitado, brujo, deforme, deficiente, inclusiva.

ETAPA DE
EXTERMINIO

ETAPA DE
ASILO

ETAPA DE
ENTRENAMIENTO

ETAPA DE
REHABILITACIÓN

ETAPA DE
REIVINDICACIÓN

DE DERECHOS
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EJERCICIO 2.
CON TUS PROPIAS PALABRAS, PLANTEA
UN CONCEPTO DE DIVERSIDAD FUNCIONAL

REFLEXIÓN: algunos términos pueden compartir etapas. ¿A qué crees 
que se debe esto?

Compara los cuadros con tus compañeros, ¿lo han llenado de la misma 
manera? Discute las razones para haberlos completado de forma distinta.

¿Existen, en nuestro medio, prejuicios hacia las personas con disca-
pacidad?

¿Puedes enumerarlos y discutir sobre su origen y la forma en la que 
afectan a las personas con discapacidad?
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2.TIPOS DE DISCAPACIDAD, 
MODELO SOCIAL Y BARRERAS

En el Ecuador existen 401.538 personas con discapacidad reportadas 
por el Consejo Nacional de Discapacidades (CONADIS) (Registro Nacio-
nal de Discapacidades, 2015). Según el Sistema Nacional de Información 
(2015), el 6,11% de la población tiene discapacidad.

Los distintos tipos de iscapacidad que hay en el Ecuador se encuen-
tran distribuidos de la siguiente manera. 

Figura 1

Nota. Distribución de los tipos de discapacidad en el Ecuador, por Registro 
Nacional de Discapacidades, 2015, CONADIS,

En la legislación ecuatoriana y  según la Ley Orgánica de Discapacida-
des, se conoce a una “persona con discapacidad”  de la siguiente manera: 

Artículo 6.- Persona con discapacidad.- Para los efectos de esta 
Ley se considera persona con discapacidad a toda aquella que, 
como consecuencia de una o más deficiencias físicas, mentales, 
intelectuales o sensoriales, con independencia de la causa que la 
hubiera originado, ve restringida permanentemente su capacidad 
biológica, sicológica y asociativa para ejercer una o más activida-
des esenciales de la vida diaria, en la proporción que establezca el 
Reglamento. (LOD, 2012, p.8)
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Esta misma ley hace diferencia entre una “persona con discapacidad” y 
una “persona con condición discapacitante”: 

Artículo 7.- Persona con deficiencia o condición discapacitante.- 
Se entiende por persona con deficiencia o condición discapacitante 
a toda aquella que, presente disminución o supresión temporal de 
alguna de sus capacidades físicas, sensoriales o intelectuales mani-
festándose en ausencias, anomalías, defectos, pérdidas o dificulta-
des para percibir, desplazarse, oír y/o ver, comunicarse, o integrarse 
a las actividades esenciales de la vida diaria limitando el desempeño 
de sus capacidades; y, en consecuencia el goce y ejercicio pleno de 
sus derechos. (LOD, 2012, p.8).

Cuando hablamos de discapacidad, podemos distinguir los siguientes 
tipos:

Discapacidad motriz. Se refiere a trastornos que comprometen a dis-
tintos grados de movimientos, al lenguaje, capacidades sensoriales (visua-
les y auditivas), a la atención y el comportamiento.

Son provocadas por lesiones del cerebelo, tallo cerebral, cerebro, de 
tipo espinal, muscular y óseo-articular. Las causas más comunes son la 
parálisis cerebral, los tumores intracraneales y los traumatismos craneoen-
cefálicos (Grau, 2012).

Discapacidad intelectual. Se caracteriza por tener limitaciones signifi-
cativas en el funcionamiento intelectual y en la conducta adaptativa, mis-
mas que se manifiestan en las prácticas sociales e intelectuales.

Puede ser causada por alteraciones cromosómicas, genéticas, metabó-
licas, hereditarias, traumatismos, productos tóxicos, problemas nutriciona-
les, deprivación ambiental entre otros. Esta condición inicia antes de los 18 
años (Grau y Fortes, 2012).

Discapacidad visual. Se refiere a una serie de problemas relacionados 
con el funcionamiento anormal de la visión. La primera tiene que ver con la 
agudeza visual, es decir, con la capacidad de discriminar formas o detalles 
de los objetos a una determinada distancia. La segunda se refiere al campo 
visual, es decir, a la porción de espacio que el ojo percibe sin efectuar mo-
vimientos. Otras formas de discapacidad visual se refieren a la motricidad 
de los ojos (nistagmus, estrabismo), trastornos refractarios (miopía, astig-
matismo e hipermetropía) y en la visión de colores (Gil, 2012).

 
Discapacidad auditiva. Es un trastorno que altera la recepción y trans-

misión del sonido desde un nivel leve hasta la imposibilidad absoluta de 
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percibir sonidos. Esta pérdida puede afectar de forma unilateral (afecta a 
un oído) o bilateral.

Sus causas, por lo general, son genéticas ya que se desarrollan duran-
te la gestación o a lo largo de la vida. La adquisición del lenguaje es un 
factor esencial para la rehabilitación o la habilitación de la persona con 
discapacidad auditiva (Ferrer, 2012).

Trastorno del espectro autista. Pertenece a los trastornos del desa-
rrollo. Incide sobre las habilidades para la interacción social y la comuni-
cación.

Se caracteriza por patrones repetitivos y restringidos de conductas, 
actividades e intereses; suelen presentarse durante la infancia temprana, 
pero se manifiestan por completo cuando las demandas del entorno ex-
ceden las propias capacidades del sujeto (DSM V, 2013).

En el Ecuador, una persona  puede tener acceso a sus derechos y be-
neficios solamente a través de una calificación que determina el tipo y el 
porcentaje de discapacidad. Este proceso se realiza  en centros del Sis-
tema Nacional de Salud donde un equipo calificador especializado analiza 
el estado de la persona. Una vez que la persona es evaluada y registrada, 
se asienta el porcentaje de discapacidad en su cédula de ciudadanía.

Este documento, en el que se indica el tipo y grado de discapacidad, 
es el único requerido para trámites así como para obtener acceso a los 
beneficios tributarios, atención prioritaria, importación de vehículos entre 
otros (LOD, 2012; Reglamento a la LOD, 2013).
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Revisemos los siguientes videos y conversemos sobre la discapaci-
dad que presentan sus protagonistas. Luego completemos el cuadro en 
función al concepto de diversidad funcional y desde el planteamiento de 
reconocernos a todos diversos funcionalmente.

Fíjate en el ejemplo: quien desarrolla la actividad compara sus diferen-
cias funcionales con las del protagonista del video.

EJERCICIO 3.

VIDEO 1.
Soy “diverso funcionalmente” en comparación con lo que de-

muestra el protagonista del video revisado pues no domino estas 
funciones...

NICK VUJICIC
“LECCIONES DE 

VIDA”

Ejemplo: Nick es un gran orador y un gran motivador. En mi caso, 
me cuesta mucho desempeñarme en público. Además es una per-
sona optimista y perseverante. Comparándolo conmigo, muchas 
veces me cuesta levantarme de la cama para hacer mis tareas. 

Debo decir que las limitaciones las pone cada uno.

ANDREA BOCELLI
“MIRANDO A 

TRAVÉS DE SU 
TALENTO”

PABLO PINEDA
“VIDA EN 

CONSTANTE 
SUPERACIÓN”

TEMPLE GRANDIN
“LA GRAN

INVENTORA”

A pesar de que el modelo de diversidad funcional intenta otorgar una  
identificación digna a la discapacidad, no es el término que se usa, uni-
versalmente, para  referirse a esta condición.

Por ejemplo, las leyes ecuatorianas precisan como: “Persona con dis-
capacidad”. ¿Te parece que este término destaca una deficiencia?



12

EL MODELO SOCIAL Y LAS BARRERAS

Una sociedad que ha sido construida bajo estándares y percepciones 
en base a las necesidades de la mayoría, donde no se considera la parti-
cipación y presencia de todos sus miembros y donde la realidad material 
y social va en relación de lo que  se juzga como “normal” provoca que no 
exista una participación equitativa con la discapacidad. Es la sociedad, 
por la forma en la que está organizada, por su prestación de servicios 
inapropiados y por su incapacidad de estructurarse, la que discapacita y 
dificulta el funcionamiento y acceso.

En esta definición se destacan los componentes de “acceso” y “fun-
cionamiento”, los cuales hacen notar el trato injusto para quienes tienen 
discapacidad pues en el déficit se producen desventajas y ciertas ne-
cesidades contextuales que deben ser analizadas oportunamente para 
que resulten lo más irrelevante posible. Esta es la dignidad con la que se 
debe reconocer a la persona con discapacidad (Etxeberria, 2011), para 
que supere la condición de discriminación, opresión, marginación y con-
dena (Ferreira, 2010).

Sin embargo, el modelo social limita la participación de la discapacidad 
debido a las barreras sociales y ambientales que produce. Las barreras 
sociales son las vivencias de tipo psíquico o actitudinal ligadas a los pre-
juicios, por ejemplo, el evitar atender a una persona con discapacidad 
por miedo a ofenderle o por no saber cómo actuar; o justificar la falta de 
preparación de los maestros para no hacer adaptaciones en las clases. 
Por otro lado, barreras ambientales se refieren a las de naturaleza física y 
comunicacional,  por ejemplo la falta de ascensores en los edificios (natu-
raleza física) o una página web que no puede ser usada por una persona 
con baja visión (comunicacional). En ambos casos, estas barreras evitan 
la participación plena y en igualdad de condiciones de las personas con 
discapacidad (Etxeberria, 2011).

Este modelo aboga por reconocer que todos los seres humanos te-
nemos diversos déficits que deben ser acogidos a un proceso de aper-
turas y solidaridades necesarias. Basta con que nos preguntemos cuáles 
son nuestras discapacidades para que de cada uno salga una larga lista 
(Etxeberria, 2011).
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EJERCICIO 4.
IDENTIFICANDO BARRERAS

Clasifica las siguientes barreras de acuerdo al modelo social. Marca 
con “a” las que correspondan a una barrera social y con una “b”, a las ba-
rreras ambientales. Fíjate en el ejemplo 1. 

a. Barreras sociales
b. Barreras ambientales

EJEMPLO DE BARRERA CLASIFICACIÓN

1. El temor de conversar con una persona con discapacidad. a
2. El desconocimiento por parte de un funcionario de los 
pasos que debe seguirse para realizar un trámite.

3. La falta de baños para personas con discapacidad.

4. El desconocer los eventos que ofrece una institución.

5. Los letreros que por su contraste, no puede leerlos una 
persona con baja visión.

6. El no invitar a un compañero a un evento de la clase 
porque lo consideramos “raro”.

7. Una alumna embarazada que no puede tomar una 
asignatura porque el laboratorio se encuentra en el último 
piso.

8. Volver despectivos los términos que se refieren a la 
discapacidad, por ejemplo “no seas autista”, “pareces 
retardado”.

9. Pagar un salario menor a una persona porque tiene 
discapacidad.

10. Las adaptaciones curriculares son innecesarias, porque 
se aprecia que el estudiante está al mismo nivel que sus 
compañeros.

¿Te parece que, en nuestro medio, las personas con discapacidad han 
sido discriminadas, oprimidas, marginadas y condenadas?

Si tuvieras una discapacidad, ¿sentirías estas expresiones de discrimi-
nación que hemos planteado en la pregunta anterior?
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Con la Declaración Mundial para la Educación Superior de la UNESCO 
(1988), se reafirma el derecho a la educación superior en condiciones de 
igualdad para todas las personas que quieran acceder a ella.  Estas decla-
raciones y convenciones se han convertido en argumentos fundamenta-
les para que la Constitución de la República del Ecuador (2008) dedique 
todo un capítulo a la Equidad e inclusión.

La actual Ley Orgánica de Educación Superior (República del Ecuador, 
2010) precisa ciertas garantías para el ejercicio de los derechos de las 
personas con discapacidad, sean estos trabajadores, profesores, inves-
tigadores o estudiantes. Esto implica la accesibilidad a los servicios, así 
como las condiciones necesarias para que las personas con discapacidad 
puedan desarrollar su actividad, potencial y habilidades.

La LOES se fundamenta en el principio de igualdad de oportunidades 
por lo que expresa:

Art. 71.- El principio de igualdad de oportunidades consiste en ga-
rantizar a todos los actores del Sistema de Educación Superior las 
mismas posibilidades en el acceso, permanencia, movilidad y egre-
so del sistema, sin discriminación de género, credo, orientación se-
xual, etnia, cultura, preferencia política, condición socioeconómica 
o discapacidad. (2010, p. 15).

El conocimiento de estos marcos legales tiene varios fines. Uno de 
ellos es legitimar el acceso, permanencia y titulación de los estudiantes 
con discapacidad como un asunto de derechos; asimismo, se busca que 
la institución de educación superior sea un espacio diverso donde se apli-
quen estrategias alternativas para desarrollar un proceso educativo en 
igualdad de condiciones y oportunidades de sus usuarios. Finalmente, 
intenta que todos los actores educativos tomen conciencia y estén dis-
puestos a asumir este proceso de cambio (Molina et al, 2012).

3.DERECHOS DE UNA PERSONA CON 
DISCAPACIDAD EN LA EDUCACIÓN SUPERIOR
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PRINCIPIOS Y POLÍTICAS GENERALES DE 
INCLUSIÓN DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Son principios orientadores de las políticas generales de inclusión 
de la Universidad del Azuay los siguientes:

• Principio de alteridad. En el reconocimiento del otro y en la 
validación de este otro en una actitud de apertura, es donde 
se cimenta el principio de alteridad. Implica concientizar y pro-
piciar la participación, el diálogo, la justicia y autonomía, para 
procurar una convivencia armoniosa.

• Principio de excelencia académica. La excelencia es la condi-
ción que destaca la calidad de ideas, principios y actuaciones, 
que están sobre el simple cumplimiento. La formación universi-
taria implica la demostrabilidad de aquellas actitudes indispen-
sables en la vida laboral, como requisito de un referente ético 
reflejado en lo pragmático del ejercicio profesional.

• Principio de inclusión e igualdad de derechos. La inclusión ins-
crita como un asunto de derechos procura que las condiciones, 
servicios y oportunidades que se ofrecen en una comunidad 
estén al alcance de todos sus miembros.

Es la construcción progresiva de una cultura que fomenta la parti-
cipación de todos, reduciendo la discriminación, reconociendo y valo-
rando la diversidad. Son políticas generales de inclusión de la Universi-
dad del Azuay las siguientes:

1. Accesibilidad de documentos y materiales. La documenta-
ción y materiales empleados serán accesibles y adecuados en 
cuanto a formato, diseño y disponibilidad.

2. Accesibilidad de instalaciones, servicios y equipos de trabajo. 
Garantizar que las instalaciones, equipos de trabajo, activida-
des, eventos y entornos virtuales estén adaptados a las nece-
sidades del alumnado y el profesorado con discapacidad.

3. Accesibilidad en la preparación práctica pre profesional. Com-
probar y adaptar la planificación de actividades prácticas refe-
ridas al trabajo de campo, para desarrollar actividades flexibles 
e inclusivas.

 
4. Servicio accesible. Asegurar que el servicio administrativo 

ofrecido a estudiantes y profesores con discapacidad, tenga 
procedimientos claros de actuación a la hora de atender e in-
formar a los estudiantes en estas condiciones.
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5. Comunicación positiva. Generar una actitud positiva hacia la 
discapacidad, procurando un lenguaje inclusivo y comunica-
ción positiva al dirigirse a los estudiantes y demás miembros 
de la comunidad.

6. Información confidencial. Generar políticas de manejo adecua-
do, inclusive confidencial, de la información de las personas 
con discapacidad, que asegure que el personal apropiado reci-
ba la información clara, oportuna y pertinente sobre las nece-
sidades de los estudiantes, considerando en todo momento la 
voluntad del titular de la misma.

7. Divulgación de la información relevante. Garantizar que toda 
la información destacable, referente a la vida universitaria sea 
difundida oportunamente y esté disponible en formatos alter-
nativos.

8. Formación y sensibilización. Garantizar que toda la comunidad 
universitaria reciba formación, información y sensibilización so-
bre las implicaciones de la discapacidad, sobre sus necesida-
des y las adaptaciones que puede requerir.

9. Medidas de apoyo para discapacidades específicas. Informar 
sobre las características particulares de cada alumno en caso 
de que las condiciones concretas del estudiante así lo requie-
ran.

10. Políticas inclusivas. Asegurar que todas las políticas institucio-
nales, presentes y futuras, sean fáciles de aplicar y de entender 
para estudiantes con discapacidad.

Econ. Carlos Cordero Díaz RECTOR
Cuenca, 12 de enero de 2016.
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EJERCICIO 5.
POLÍTICAS DE INCLUSIÓN

Subraya los errores que identifiques en el planteamiento de las si-
guientes políticas. Te recomendamos trabajar en parejas.

• Formación y sensibilización: Procurar que toda la comunidad 
universitaria reciba formación, información y sensibilización sobre 
las implicaciones de la discapacidad, sobre sus necesidades y las 
adaptaciones que puede requerir.

¿Hay alguna importancia en la diferencia encontrada? ¿Por qué?

• Información confidencial: Generar políticas de manejo adecuado, 
inclusive confidencial, de la información de las personas con dis-
capacidad que asegure que todo el personal tenga libre acceso a 
la información clara, oportuna y pertinente sobre las necesidades 
de los estudiantes, considerando en todo momento la voluntad del 
titular de la misma.

¿Hay alguna importancia en la diferencia encontrada? ¿Por qué?
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• Accesibilidad de documentos y materiales: La documentación 
y materiales empleados podrían ser accesibles y adecuados en 
cuanto a formato, diseño y disponibilidad.

¿Hay alguna importancia en la diferencia encontrada? ¿Por qué?

• Divulgación de la Información relevante: Garantizar que cierta la 
información destacable, referente a la vida universitaria sea difun-
dida.

¿Hay alguna importancia en la diferencia encontrada? ¿Por qué?
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EJERCICIO 6.
ME PONGO EN EL LUGAR DEL OTRO

Realiza las siguientes actividades:

1. Movilízate por el salón usando antiparras.
2. Recibe un dictado a una velocidad inusual y a un volumen de voz 

muy bajo.
3. Realiza con la mano recesiva una tarea.

Reflexiona sobre las siguientes preguntas en función del ejercicio que 
acabas de realizar:

1. ¿Eres capaz de apreciar los logros de tus compañeros cuando sus 
puntos de partida en el aprendizaje son distintos a los tuyos?

2. ¿Has sido capaz de ofrecer ayuda a tus compañeros cuando ha 
sido necesaria?

3. ¿Sientes que todos tus compañeros, independientemente de su 
condición, están motivados para tener aspiraciones altas sobre su 
aprendizaje?
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4. ¿Valoras el logro de tus compañeros con relación a sus propias 
posibilidades en lugar de compararlo con el logro de los demás?

5. ¿Cuál es tu opinión con respecto de la perfección física?

6. ¿Puedes describir las formas en las que te aprecias “diverso fun-
cionalmente” con relación a tus compañeros?

7. ¿Tienes una actitud consciente de apertura hacia la diversidad 
funcional? ¿Qué haces para apoyar la construcción de una sociedad 
diversa?

Tomado de (Booth, Ainscow y Kingston, 2006).
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La inclusión es un principio que promueve la presencia, el aprendizaje 
y la participación de todos los miembros de una comunidad (Ainscow, 
Both y Dyson, 2006). Dicho principio implica la igualdad de derechos y el 
respeto de sus libertades para permitir que todas las personas se sientan 
parte de la comunidad (Blanco, 2009). Puig- Rovira et al (2012) propone a 
la inclusión como un valor aplicable para todo el alumnado, donde todos 
son reconocidos, considerados y valorados en sus grupos. Echeita (2013) 
precisa que ese reconocimiento incluye a los sujetos de mayor riesgo 
como los emigrantes, las personas con discapacidad, las minorías étni-
cas, los de distinta orientación afectivo-sexual, entre otros. Bajo nuestro 
punto de vista, va más allá de visualizar a un grupo que ha sido excluido 
o no considerado, implica un cambio de mentalidad donde se promueve 
la idea de que todos tenemos el derecho de desarrollar nuestro propio 
proyecto de vida en igualdad de condiciones.

Según Barton (2009), el medio para establecer una sociedad inclusiva 
es la educación inclusiva, mas no colocar a un sujeto en un medio impro-
visado y sin recursos. La implementación de este tipo de educación en 
todos sus niveles (inicial, básico, medio o universitario) permitiría que se 
concrete una sociedad inclusiva. Sin embargo, el espacio educativo in-
clusivo es aquel que debe luchar para conseguir un sistema de educación 
para todos, fundamentado en la igualdad, participación y no discrimina-
ción (Arnaiz, 2003).

En este contexto de igualdad y participación, se plantea el principio 
de calidad de vida, mismo que se refiere al bienestar, la libertad y el fun-
cionamiento independiente como parte de la existencia. La calidad de 
vida es un postulado que ayuda a operativizar la visión modificada sobre 
las personas con discapacidad, es decir, permite comprender de mejor 
manera que la discapacidad es una forma de vivir en el que se desarrolla 
el uso de servicios y oportunidades. Es constituir una situación existen-
cial para que la persona con discapacidad sea libre, independiente y que 
abogue por su bienestar.

 
También, Schalock y Verdugo (2007) la definen como un estado de-

seable que tiene muchas dimensiones y que está influenciada por facto-
res personales y ambientales, además de sustentada en valores éticos 
universales y locales y con componentes objetivos y subjetivos.

Adaptando las reflexiones de Ecehita y Simón (2007), la educación 
universitaria debería ser la etapa donde se complementa la educación 

4. INCLUSIÓN, CALIDAD DE VIDA Y  
DECLARACIÓN DE VALORES
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con la preparación para una vida de calidad. Y no nos referimos a una 
vida de calidad para la discapacidad, sino para todos, donde se generen 
espacios de reflexión sobre el apoyo hacia las personas con discapacidad 
y, de esa forma, prepararnos para ser compañeros, proveedores de servi-
cios, empleadores o empleados o potenciales amistades.

Según los autores citados, para alcanzar este objetivo es importante 
cambiar de concepciones y, consecuentemente, de prácticas que se de-
rivan de ellas tras un análisis de sus bases de pensamiento, su naturaleza, 
su carácter y su medida inconsciente.

Las personas con discapacidad nos exigen adoptar este cambio ra-
dical en nuestras concepciones. Modificar nuestros juicios previos impli-
ca dejar de lado los prejuicios y descartar nuestras ideas y temores sin 
fundamento. Esta transformación obliga a todos a considerarnos como 
sujetos con derechos en igualdad de oportunidades, evidenciando estos 
valores desde el ejercicio de nuestras funciones, con la premisa funda-
mental de esmerarnos en construir una sociedad para todos.

Se trata de dedicarnos como estudiantes, y más adelante como pro-
fesionales, en eliminar progresivamente las distintas barreras de acceso 
para generar esa igualdad de oportunidades. Implica que las prácticas 
del día a día que cada uno de nosotros lleve a cabo en nuestra formación 
y en nuestro futuro ejercicio profesional tenga una misión estratégica: el 
progreso hacia una vida de calidad.

“De faltarnos algo, sería seguramente determinación y voluntad para 
intentarlo” (Echeita y Simón, 2007, p.29)



23

EJERCICIO 7.
MARATÓN DE AFIRMACIONES

Completa las siguientes afirmaciones en función del concepto de In-
clusión.

Te recomendamos que trabajes en pareja y que discutas con tu com-
pañero sobre  el alcance y planteamiento de estas afirmaciones.

Inclusión, es un término que tiene implícitas las características que 
enunciamos a continuación. Para ello te pedimos que durante 3 minutos, 
destaques una afirmación sobre cada una de estas seis características en 
tu muro de facebook y en el muro de seis personas más o que envíes seis 
twiters al hashtag #udaaccesible

Ejemplo del primer enunciado: 
La inclusión es diversidad porque considera a todos los sujetos sin im-
portar su color, origen, discapacidad, religión, sexo, identidad sexual.

1. DIVERSIDAD porque

2. APRENDIZAJE Y PARTICIPACIÓN porque
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3. DEMOCRACIA porque

4. LA UNIVERSIDAD COMO UNA TOTALIDAD porque

5. UN PROCESO QUE AFECTA A TODA LA SOCIEDAD porque

6. PARA LLEVARLA A CABO, YO VOY A...

(Tomado de Booth, Nes y Stromstad, 2003; Echeita y Simón 2007)
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Testimonio final:
Soy diverso funcionalmente por las siguientes razones:

ESTAS SON MIS FORTALEZAS ESTAS SON MIS NECESIDADES
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Introducción

La inclusión es una forma de promo-
ción de la diversidad y apertura al otro 
(Echeita, 2008).

La Constitución de la República del 
Ecuador (2008), en el registro oficial N° 
417, reconoce a la inclusión como parte 
del régimen del Plan Nacional del Buen 
Vivir. En el ámbito educativo se refiere 
a la presencia, acceso, participación e 
igualdad de oportunidades de estu-
diantes con Necesidades Educativas 
Especiales (NEE) asociadas o no a la 
discapacidad, niños con diferencias 
culturales, religiosas, étnicas, etc. 

Parafraseando a Obiakor et al (2012) 
y a Porras y Vallejo (2009), todos los es-
tudiantes unidos juntan sus fortalezas y 
debilidades cultivando el valor de ser 
diversos porque todos lo somos.

La construcción de un colectivo que 
valore esta condición implica que la es-
cuela tome muchas decisiones: desde 
las más sencillas (como las físicas) has-
ta las más complejas (como el cambio 
de actitud hacia la diferencia por parte 
de toda la comunidad educativa). 

Es por ello que las experiencias de 
sensibilización han sido un recurso ya 
utilizado para promover estos cam-
bios. Strong y Shaver (1991) y Shevlin y 
O’Moore (2000) hablan en sus estudios 
sobre el efecto de disminución del re-
chazo, incremento de la aceptación y 
mantenimiento de logros producto de 
los procesos de sensibilización. 

Según León et al (2008), una de las 
razones que justifica la necesidad de 
estos programas es la complejidad de 
la inclusión de personas con discapa-
cidad, pues la actitud es un importante 
obstáculo para la construcción y desa-
rrollo de este proceso. 

La sensibilización es una herramien-
ta para promover actitudes positivas en 
el colectivo en torno a las personas con 
discapacidad ya que solo a través del 
conocimiento del otro, podemos cam-
biar actitudes discriminatorias e incluir 
en el mundo a personas que se han vis-
to disminuidas en sus posibilidades de 
un proyecto de vida por padecer alguna 
discapacidad (Rodríguez et al, 2011).

El manual que aquí se presenta, se 
basa en el Modelo Ecológico de Bron-
fenbrenner (1987) que fomenta la reha-
bilitación integral; y, en el caso de nues-
tra propuesta, este modelo nos guiará 
hacia un nuevo enfoque del concepto 
de discapacidad y del verdadero signi-
ficado de la calidad de vida, mejorando 
el entorno de la persona con discapa-
cidad tomando en cuenta el ambiente, 
los sentimientos y la cultura. Este nuevo 
enfoque fomenta las actuaciones socia-
les en pro de la igualdad de oportunida-
des, promueve la calidad de vida de las 
personas con discapacidad, reconoce 
su derecho a la autonomía, valora su 
capacidad y enfatiza la interacción del 
sujeto con el ambiente en donde vive.

El Modelo Ecológico presenta tres 
referentes teóricos–operacionales los 
cuales sirvieron como marco para pro-
poner un listado de temáticas para el 
esqueleto del manual. Es por esto que 
este material se desarrolla en tres apar-
tados: 

1. Mejorar la calidad de vida de las 
personas con discapacidad.

2. Experiencias:
a. Experiencias relacionadas 

con el ambiente.
b. Experiencias relacionadas 

con los sentimientos.
c. Experiencias relacionadas 

con la cultura.
3. El microsistema
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Mejorar la calidad de vida de las 
personas con discapacidad

Referente #1

El concepto que engloba el mejoramiento de la calidad de 
vida pretende establecer un nuevo paradigma centrado en el 
apoyo de las personas con discapacidad. Para esto se necesi-
tan elementos prácticos que ayuden a las organizaciones y a los 
profesionales a crear actividades que permitan encauzar múlti-
ples experiencias que mejoren la calidad de vida de las perso-
nas con discapacidad (Henao y Gil, 2009).

A continuación presentamos un ejercicio
que busca generar cuestionamientos,
reflexiones y aperturas hacia la mejora 
de la calidad de vida de las personas 

con discapacidad. 
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LA ESTRELLA EN EQUILIBRIO

Se pide a los participantes que formen un círculo y luego, dados de la 
mano, alcancen el equilibrio. 

El grupo se numera del 1 al 2. Las personas que tienen el número 1 irán 
hacia adelante y los 2 hacia atrás. Hay que dejarse caer hacia atrás o ha-
cia adelante muy despacio hasta conseguir el punto de equilibrio y formar 
una estrella. Una vez que se ha conseguido esta forma, se intercambia la 
posición: los 1 irán hacia atrás y los 2 hacia adelante.

Reflexión:

Responde y discute las siguientes preguntas con el grupo. Te reco-
mendamos que analices las respuestas bajo la lógica de los niños de la 
escuela.

• ¿Qué dificultades se produjeron? 
• ¿Cómo podemos relacionar esta actividad con la calidad de vida 

de las personas con discapacidad?
• ¿Qué problemas se presentan en la vida real al momento de confiar 

en un grupo y cooperar, cada uno, desde sus potencialidades?
• ¿Qué podemos hacer para mejorar la calidad de vida de las 

personas con discapacidad?

Cierre

Ejercicio N.1
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PREGUNTAS RELACIONADAS CON LA CALIDAD DE VIDA
DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD

• ¿Consideras que la calidad de vida se mide por el bienestar físico, 
buena salud y buena atención?

• ¿Crees que la exclusión de los niños con algún tipo de discapacidad 
es el reflejo de la mala calidad de vida?

• ¿El entorno nos ha proporcionado la información básica que 
necesitamos conocer sobre discapacidad y calidad de vida?

• Luego de este ejercicio, ¿considerarías la calidad de vida de 
las personas con discapacidad antes de tomar alguna decisión 
relacionada a ellas?

A continuación, escribe tres consideraciones que tendrás en cuenta para 
brindar una mejor calidad de vida a las personas con discapacidad en la pro-
puesta “Iguales y Diversos”:
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Experiencias

Referente #2

El ambiente es el lugar o espacio donde la persona se desen-
vuelve, se educa y vive. Abarca todo aquello con lo que el individuo 
se relaciona (Martínez de Carrasquero, 2008).

La conducta humana es lícita de acuerdo al entorno del que 
proviene. El ser humano se adapta perfectamente al mundo de 
dónde viene, su bagaje y sus experiencias adquiridas en este 
mundo; por ejemplo: si un niño crece rodeado de tecnología, esta 
cercanía le facilitará el uso  y manejo de diversas herramientas di-
gitales (Jiménez, 2012). 

El ser humano está sujeto al ambiente, mira al mundo desde sus 
experiencias adquiridas en estos entornos. No tiene otra forma de 
hacerlo. No es una entidad auto-operantes, está manipulado por 
muchas fuerzas residentes. Por supuesto, muchos de nosotros no 
somos conscientes de ello, parecería que somos perfectamente 
libres y que tomamos nuestras propias decisiones. 

En el caso de la discapacidad, se nota mucho más la influen-
cia del entorno debido a cómo la aprecia, la valora, la promueve 
y hasta la incapacita aún más, tal como sucede con las barreras. 
Cuando hablamos de barreras nos referimos a los elementos ar-
quitectónicos, culturales y educativos que imposibilita o dificulta el 
acceso a los servicios (Ruíz et al, 2013). 

A continuación presentamos ejercicios 
que buscan generar cuestionamientos,

reflexiones y aperturas hacia el ambiente.

a. Experiencias relacionadas 
con el ambiente
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POR CUATRO ESQUINITAS DE LA NADA

Materiales:

• Cuento: “Por cuatro esquinitas de la nada” de Jerome Ruillier
• Un cuadrado de cartón de 30cm x 30cm
• Seis círculos de cartón de 15cm de radio 
• Un ula ula
• Cinta adhesiva.

Proceso:

Los facilitadores leerán el cuento “Por cuatro esquinitas de la nada” 
de Jerome Ruillier (2005). Esta historia se trata sobre la condición de su 
personaje principal “Cuadradito”, la solidaridad de sus compañeros “Re-
donditos” y la adaptación que hacen a la “casa grande” (escuela) para que 
“Cuadradito” participe. 

Las personas deben dramatizar el cuento utilizando objetos reales que 
serán entregados por los facilitadores. Posteriormente, se harán pregun-
tas sobre lo experimentado. 

Reflexión:

Responde y discute las siguientes preguntas con el grupo. Te reco-
mendamos que analices las respuestas bajo la lógica de los niños de la 
escuela.

• ¿Cómo se llaman los personajes del cuento?
• ¿Cómo será Cuadradito? ¿Cuántos años tendrá? ¿Qué le gusta 

hacer?
• ¿Qué será la casa grande?
• ¿Por qué iban todos a la casa grande?
• ¿Cómo crees que se sentiría Cuadradito cuando no pudo entrar a la 

casa grande?
• ¿Cómo se sentirían los Redonditos?

Ejercicio N.2
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• ¿Cómo se hubiera sentido Cuadradito si le hubieran cortado las 
esquinas?

• ¿Cómo te sentirías tú si fueras Cuadradito?
• Si no pudieras entrar a tu escuela para jugar y aprender o a tu clase 

para jugar y aprender, ¿cómo te sentirías?
• ¿Qué pedirías a tus amigos si fueras Cuadradito?
• ¿Cómo crees que se portaron los Redonditos?
• ¿Crees que los Redonditos apuntan a la propuesta “Iguales y 

Diversos”?
• Entonces, ¿qué es ser Iguales y Diversos? 

Cierre
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Materiales:

• Pitos variados 
• Antiparras
• Video: “Si pudieras ponerte en los zapatos del otro”  

https://www.youtube.com/watch?v=avXDs-XlaSw

Proceso:

Las personas se moverán libremente en la sala usando antiparras. 
Mientras se movilizan, deberán ejecutar las órdenes que el facilitador 

indique:

• Dirigirse hacia la puerta
• Encontrar un objeto redondo
• Encontrar a una persona del sexo opuesto
• Dirigirse hacia el facilitador, etc.

Reflexión:

Responde y discute las siguientes preguntas con el grupo. Te recomen-
damos que analices las respuestas bajo la lógica de los niños de la es-
cuela.

• ¿Cómo te sentiste al usar las antiparras?
• ¿Qué tan complicado fue lo que te pidieron hacer?
• ¿Cómo mirarías a alguien que necesita tu ayuda recordando que 

todos somos Iguales y Diversos?
• ¿Qué harías para mejorar el ambiente considerando las condiciones 

de todos, incluidos los niños con discapacidad?

Ejercicio N.3
PONIÉNDOME EN TUS ZAPATOS
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Cierre:

Para cerrar esta sesión, se proyectará un video corto sobre personas 
con discapacidad realizando actividades del día a día. 

Posteriormente, se recordará el lenguaje correcto para referirnos a las 
personas con discapacidad:

• Discapacidad visual
• Discapacidad auditiva
• Discapacidad física
• Discapacidad intelectual
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PREGUNTAS RELACIONADAS CON EL AMBIENTE

• ¿Consideras que uno de los principales problemas de la inclusión es 
causado por las condiciones del ambiente?

• ¿Crees que la exclusión de los niños con algún tipo de discapacidad 
es el reflejo del ambiente en el que se desenvuelven?

• ¿El entorno nos ha proporcionado la información básica para saber 
sobre inclusión?

• ¿El ambiente nos ha motivado a buscar información sobre 
discapacidad e inclusión?

• ¿Consideras necesario la construcción de una infraestructura sin 
barreras?

• Luego de este ejercicio, ¿considerarías las necesidades de los 
demás antes de tomar alguna decisión que implique la construcción 
o modificación del entorno físico de la escuela?

• ¿El ambiente permite a los niños incluidos construir grupos de 
amistad?

A continuación escribe tres consideraciones que tendrás en cuenta para 
construir un ambiente en la propuesta “Iguales y Diversos”:
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Experiencias

Referente #2

Los sentimientos son estados afectivos (incluso producidos por 
una relación subjetiva con el ambiente) que vienen acompañados 
de cambios innatos y cambios provocados por las experiencias. Se 
pude decir que tienen una función adaptativa en el organismo de 
los seres humanos (Fernández y Extremera, 2005).

La persona experimenta sus sentimientos de manera individual 
dependiendo de sus aprendizajes, vivencias, carácter o de otros 
factores (Shakespeare, 2008). 

En la discapacidad no hay sentimientos concretos. Por un lado, 
se pueden presentar unos que son frustrantes y negativos y, por 
otro lado, pueden aparecer unos que se vuelven estimulantes y 
desafiantes. Esta particularidad supone un reto significativo para 
las personas que trabajamos con adultos y niños con discapacidad 
ya que puede ser un elemento que obstaculiza y dificulta el logro 
de los objetivos; o, por lo contrario, puede ser el recurso que per-
mita plantearse retos cada vez más importantes (Gómez, 2010). 

A continuación presentamos ejercicios 
que buscan generar cuestionamientos,

reflexiones y aperturas hacia los 
sentimientos. 

b. Experiencias relacionadas 
con los sentimientos
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LA HISTORIA DE JACINTO: UN DÍA EN LA VIDA 
DE UN NIÑO CON PARÁLISIS CEREBRAL

Materiales:

• Historia de Jacinto y su abuela
• Video: “Parálisis cerebral Othon Moreno y su abuelita Margarita” 

Rojas” https://www.youtube.com/watch?v=ptzGzf_vA0A&t=224s

Proceso:

El facilitador mostrará un video relacionado a la historia de Jacinto. 

Posteriormente, se organizarán cinco grupos con los participantes. 
Cada uno de ellos se posesionará de un rol: 

• Rol 1: padre de Jacinto
• Rol 2: hermano de Jacinto
• Rol 3: vecino de Jacinto
• Rol 4: compañero de escuela de Jacinto
• Rol 5: Jacinto

Reflexión:

Responde y discute las siguientes preguntas con el grupo. Te reco-
mendamos que analices las respuestas bajo la lógica de los niños de la 
escuela.

a. ¿Cómo veo a Jacinto desde el rol que ocupo?
b. ¿Cómo creo que se ve Jacinto a sí mismo?
c. ¿Qué me molesta o preocupa del entorno de Jacinto?
d. ¿Qué espero de Jacinto?

Ejercicio N.4
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Cierre:

En el interior de una caja negra, se colocarán imágenes de la vida de 
Jacinto y su realidad  (la escuela, los amigos, un viaje, una fiesta de cum-
pleaños).

Se analizarán las imágenes sobre la realidad de Jacinto desde cada 
uno de los roles y discutiremos las respuestas. 
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PREGUNTAS RELACIONADAS CON LOS SENTIMIENTOS

• ¿Crees que la sociedad analiza las maneras de acoger y aumentar la 
participación de niños y niñas con discapacidad?

• ¿Intenta el centro educativo mejorar los sentimientos de valoración 
de aquellos niños con discapacidad?

• ¿Se esfuerza el centro en construir un contexto que fomente el 
autoestima de los niños con discapacidad?

• ¿Se toman medidas para evitar el daño emocional de los niños con 
discapacidad?

A continuación escribe tres consideraciones que tendrás en cuenta para 
considerar los sentimientos en la propuesta “Iguales y Diversos”:
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Experiencias

Referente #2

Para Assael et al (2014), la cultura es el conocimiento adquirido 
que las personas utilizan para interpretar su experiencia y generar 
comportamientos. En otras palabras, es todo lo que una persona 
necesita para actuar adecuadamente dentro de un grupo social. 
La cultura es un todo complejo, es el escenario donde se dan las 
dinámicas de igualdad o desigualdad. Es un sistema que implica 
un imaginario colectivo, en el que la mirada y el comportamiento 
frente a lo distinto responde a ciertas normas y leyes implícitas o 
explícitas (Megale, 2001). 

A continuación presentamos ejercicios 
que buscan generar cuestionamientos,
reflexiones y aperturas hacia la cultura.

c. Experiencias relacionadas 
con la cultura 
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Ejercicio N.5
CONSTRUYO UN CUENTO

Materiales:

• Cuento: Historia de una Mariposa de Soler y Conangla (2004)
• Hojas de colores

Proceso:

El cuento se imprimirá en hojas de diferentes colores. Luego, serán 
entregadas, en desorden, a cada uno de los participantes.

Posteriormente, el facilitador dará la siguiente instrucción: “Constru-
yan, entre todos, una historia usando las hojas que les fueron entregadas”.  
NO SE DIRÁ NADA MÁS.

Los participantes buscarán la manera de organizarse y tendrán un 
tiempo límite. 

No debe haber intervención del facilitador. 

En el caso de que los participantes no puedan organizarse, se colo-
cará otras hojas con el orden de los colores para darles una pista. Ahora, 
nuevamente se esperará hasta que los participantes organicen la historia. 

Al final, se les pedirá que lean la historia en voz alta. 

Reflexión:

a. ¿Cómo construyeron la historia?
b. ¿Cómo podríamos asociar esta historia con la discapacidad?
c. ¿Se brinda, a los sujetos del entorno, los apoyos necesarios en 

función a su discapacidad?

Cierre
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PREGUNTAS RELACIONADAS CON LA CULTURA

• ¿La sociedad ayuda o limita más a la discapacidad?
• ¿En qué medida la discapacidad se limita por la forma en la que está 

organizado dentro del contexto?
• ¿La inclusión es un asunto de normativas y de caridad?
• ¿La inclusión es un asunto de derechos y de justicia?

A continuación escribe tres consideraciones que tendrás en cuenta para 
reflexionar y modificar las prácticas culturales con respecto a la propuesta 
“Iguales y Diversos”:
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El microsistema

Referente #3

El microsistema constituye el nivel más inmediato o cercano en 
el que se desarrollan las personas con discapacidad. Los escena-
rios englobados en este sistema son la familia, padres o la escuela 
(Bronfenbrenner, 1987).
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Ejercicio N.6
LA CAJA MÁGICA

Materiales:

• Papel
• Lápices
• Una caja.

Proceso:

Se les entregará a los participantes papeles cuadrados y lápices. En 
las hojas escribirán ideas o preguntas relacionadas al microsistema. Lue-
go, meterán los papeles en “La caja mágica”. 

Una vez que todos los participantes hayan introducido su papel en la 
caja, uno de ellos (elegido por el mediador) sacará un papel, lo leerá en 
voz alta y se debatirá la idea/pregunta con todos los participantes. Esta 
actividad se realizará con 6 preguntas o más dependiendo del tiempo. 

Reflexión:

• Se contestarán las preguntas que se generen a lo largo del debate. 

Cierre
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PREGUNTAS RELACIONADAS CON EL MICROSISTEMA

• ¿La familia limita más a las personas con discapacidad?
• ¿En qué medida la escuela limita a las personas con discapacidad?

A continuación escribe tres consideraciones que tendrás en cuenta para re-
flexionar sobre el microsistema y las personas con discapacidad con respecto 
a la propuesta “Iguales y Diversos”:
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Elaboremos una frase de máximo 140 caracte-
res con el hashtag #sensibilízate y colócala en 
alguna de tus redes sociales.

PARA FINALIZAR…
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Ahora que ya hemos vivido esta experiencia, hagamos un com-
promiso real de respetar y ser muy solidarios con todos los ni-
ños que están a nuestro alrededor. 

“Yo, ___________________________, me comprometo 
a construir un ambiente adecuado, considerar los 
sentimientos, reflexionar y modificar las prácticas 
culturales; respetando y siendo más solidario con 
todos los niños que tengan alguna necesidad”.

COMPROMISO FINAL
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escaneando el código QR
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Presentación 
El presente manual está dirigido al personal administrativo y de servi-

cios de la Universidad del Azuay y a todo el que se interese por el mejora-
miento de la calidad de la atención a las personas con algún tipo de dis-
capacidad. Este material permitirá obtener un soporte teórico y práctico 
a través del desarrollo de estrategias relacionadas con los aspectos más 
importantes de la atención al cliente con discapacidad y la forma para 
interactuar positivamente.
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Introducción
Actualmente, en Ecuador, el tema de la discapacidad ha impulsado a 

que se creen nuevas políticas de atención dirigidas este sector, dentro 
de un marco de corresponsabilidad entre entidades gubernamentales y 
la sociedad.

Bajo este contexto, el presente manual es una propuesta para trabajar 
con personas que están al frente de la atención a estudiantes, docentes y 
público en general con algún tipo de discapacidad. Para cumplir con este 
propósito, se lo ha diseñado con tres unidades: 

La primera revisa los aspectos más relevantes sobre la discapacidad y 
su tipología, así como las barreras físicas y sociales que tienen que supe-
rar las personas con discapacidad.

 
La segunda unidad está concebida desde el plano de la atención que 

se ofrece a las personas en los diferentes espacios donde asisten para 
recibir un servicio. En esta parte se hará hincapié en el sector universita-
rio. 

La última unidad está enfocada en trabajar con la comunicación positi-
va en donde se revisarán los principales aspectos para interrelacionarnos 
con los clientes con discapacidad al momento de atender sus requeri-
mientos. 
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Introducción 
Con el desarrollo de esta unidad se pretende que los lectores conoz-

can y comprendan las nociones básicas sobre la discapacidad, su tipolo-
gía y las barreras que enfrenta una persona con discapacidad.

Objetivo de esta unidad
Identificar las principales barreras comunicacionales, físicas y sociales 

que enfrentan las personas con discapacidad en determinados entornos.

Discapacidad
Según la OMS (2014), la discapacidad es una condición que comprende 

de: 

• Deficiencias en la estructura o función corporal 
• Limitaciones de la actividad
• Restricciones de la participación.

De esa forma, la discapacidad es el producto de la interacción entre 
las características del organismo humano y ciertos factores sociales que 
rodean a una persona.

Si consideramos a las personas con discapacidad como un conjunto 
de factores individuales y sociales, todos deberíamos estar involucrados 
en la construcción de un nuevo pensamiento y conducta social que ga-
rantice la satisfacción de sus necesidades.

UNIDAD 1
DISCAPACIDAD Y BARRERAS
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Actividad
Observemos las imágenes presentadas a continuación y reflexionemos: 

¿Cómo percibimos la discapacidad en nuestro medio?
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Tipos de discapacidad

TIPOS  DE 
DISCAPACIDAD DESCRIPCIÓN

Discapacidad
física

Disminución importante en la capaci-
dad del movimiento del cuerpo.

Discapacidad
visual

Disminución visual significativa que 
afecta la funcionalidad.

Personas
con ceguera

Ausencia total o percepción mínima de 
la luz.

Discapacidad
auditiva

Déficit total o sordera parcial en la per-
cepción auditiva.

Discapacidad
intelectual

Funcionamiento intelectual inferior a 
la media que coexiste junto a otras 
limitaciones tales como: comunicación, 
adaptación, cuidado personal, habi-
lidades sociales, autonomía, salud y 
seguridad.

Discapacidad
 mental

Alteración permanente en los procesos 
cognitivos y afectivos que son conside-
rados como normales en la sociedad.

Tabla 1
Tipos de discapacidad

Nota. Cuadro diseñado en base a la guía de la PREDIF, 2010. 
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Tabla 2
Barreras

Nota. Cuadro sobre los tipos de barreras basado en MLDM Estudio (Conceptos: 
diseño, accesibilidad y barreras, 2009).

Barreras sociales 
Las personas con discapacidad, día a día, se enfrentan a dificultades 

para comunicarse, movilizarse y sentirse cómodos en los lugares donde 
acuden, sea por trabajo, estudio, trámites o recreación. Algunas de estas 
barreras son: 

Barreras
arquitectónicas

Son los obstáculos o impedimentos físicos que 
coartan o limitan la libertad de movimientos del 
individuo, bien sea a nivel urbanístico, de edifi-
cación o en el transporte. El mobiliario y otros 
equipamientos también se pueden considerar 
barreras arquitectónicas.

Barreras de la
comunicación

Es todo obstáculo o impedimento que dificulta 
la emisión o la recepción de mensajes, bien sea 
a través de medios de comunicación masiva, a 
través de la señalética, de mensajes de megafo-
nía o, simplemente, de comunicación interper-
sonal.

Barreras
sociales

Son falsos estereotipos y prejuicios relaciona-
dos a la discapacidad, la expresión injustifica-
da de sentimientos de lástima o compasión, la 
resistencia al cambio y a la aceptación de la 
diversidad. Estas barreras interfieren en las re-
laciones personales y generan situaciones de 
marginación.
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Actividad
Preste atención al siguiente video y registre los tipos de barreras (ar-

quitectónicas, sociales y de comunicación) que pueda percibir.

Video relacionado: Mi día a día en la Universidad

Barreras
Sociales

Barreras de
Comunicación

Barreras
Arquitectónicas
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Generalidades sobre la normativa de  
discapacidad en el Ecuador. 
En los últimos años, el Gobierno ecuatoriano ha promovido la ejecu-

ción de políticas públicas como parte de su gestión dirigida a las personas 
con discapacidad (MIES, 2013).

En la Agenda Nacional para la Igualdad en Discapacidades (2013- 
2017), se consideran 4 ejes de interés para las personas con discapaci-
dad y sus familias. Estos ejes son de nivel político, social, sociocultural y 
jurídico y son los responsables de que se conciban los principios genera-
les más importantes para la inclusión de estas personas. 

• Respeto a la dignidad, autonomía individual e independiente 
de las personas con discapacidad en todos los ciclos de vida 

• Participación e inclusión plena y efectiva en la sociedad
• Respeto por las diferencias y aceptación a las personas con 

discapacidad 
• Igualdad entre hombre y mujer, respeto a la evolución de fa-

cultades de niñas y niños con discapacidad y su derecho a 
preservar su identidad

• Equidad y justicia social
• No discriminación y reconocimiento de la diversidad

La Ley Orgánica de Educación Superior (2011) destaca algunos artícu-
los que evidencian el compromiso del Gobierno ecuatoriano con el sector 
educativo: en universidades, institutos superiores y escuelas politécnicas. 

Art. 5.- Derechos de las y los estudiantes.- Son derechos de las y los es-
tudiantes los siguientes:

a) Acceder, movilizarse, permanecer, egresar y titularse sin discrimina-
ción conforme sus méritos académicos.
b) Acceder a una educación superior de calidad y pertinente, que 
permita iniciar una carrera académica y/o profesional en igualdad de 
oportunidades. (LOES, 2011).

Art. 7.- Dé las Garantías para el ejercicio de derechos de las personas 
con discapacidad.- Para las y los estudiantes, profesores o profesoras, 
investigadores o investigadoras, servidores y servidoras y las y los traba-
jadores con discapacidad, los derechos enunciados en los artículos pre-
cedentes incluyen el cumplimiento de la accesibilidad a los servicios de 
interpretación y los apoyos técnicos necesarios, que deberán ser de cali-
dad y suficientes dentro del Sistema de Educación Superior. (LOES, 2011).
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Art. 71.- Principio de igualdad de oportunidades.- El principio de igualdad 
de oportunidades consiste en garantizar a todos los actores del Sistema 
de Educación Superior las mismas posibilidades en el acceso, permanen-
cia, movilidad y egreso del sistema, sin discriminación de género, credo, 
orientación sexual, etnia, cultura, preferencia política, condición socioe-
conómica o discapacidad (LOES, 2011).

Actividad
Luego de revisar estas normas, ¿qué programas o acciones se podrían innovar 

en nuestra institución para mejorar la atención las personas con discapacidad?.  

Sugiera los que considere pertinentes y discuta con el grupo.
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Introducción 
La atención que recibe la mayoría de las personas, independientemen-

te de su condición, debe garantizar la satisfacción de sus necesidades ya 
que constituye un compromiso y responsabilidad de cada organización 
con su comunidad. 

Objetivo de esta unidad
Identificar y experimentar lo que sienten las personas con discapaci-

dad frente a la atención que reciben en los diferentes espacios.

La empatía: una estrategia  
necesaria en la atención al cliente
Muchas veces, la frase “ponerse en el lugar del otro” puede marcar la di-

ferencia cuando tratamos con una persona con algún tipo de discapacidad. 
La empatía es la capacidad o habilidad para comprender los sentimientos y 
emociones de otras personas (Álvarez et al, 2007).

Esta actitud nos puede ayudar al momento de brindar información o 
servicios a una persona con discapacidad. ¿Cómo podemos desarrollar la 
empatía? Sugerimos a continuación algunas recomendaciones:

UNIDAD 2
ATENCIÓN AL CLIENTE 

CON DISCAPACIDAD

• Apertura para distinguir las emociones de la otra persona 
• Escucha activa
• Mostrar interés 
• No emitir juicios previos
• Retroalimentación (si es necesario)

Tabla 3
Recomendaciones para desarrollar la empatía

Nota. Elaboración propia
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Nota. Fuente: Fajardo (2009)

Tabla 4
Aspectos que se deben considerar en la proyección de la comunicación verbal y 
no verbal

Comunicación verbal y no verbal 
El lenguaje es la capacidad propia de los seres humanos que nos per-

mite expresarnos y relacionarnos con los demás. Existen dos tipos:

• Comunicación verbal.- La comunicación verbal, también llamada 
comunicación oral, incluye el acceso y el intercambio de informa-
ción, la discusión abierta de ideas y la negociación de desacuerdos 
y conflictos (Fajardo, 2009).

• Comunicación no verbal.- Denominada como lenguaje corporal en 
la que intervienen, no solo nuestra expresión corporal, sino también 
varios aspectos de nuestro entorno físico inmediato y de objetos 
personales que nos proporcionan información (Patterson, 2011).

Estas formas de comunicación pueden proyectarse en la otra persona 
de una forma positiva o negativa. 

Para proyectar una adecuada comunicación verbal y no verbal, debe-
mos considerar los siguientes elementos:

Expresión
facial

Los gestos naturales y una sonrisa muestran 
una actitud amigable frente al cliente.

Contacto
ocular

Es un canal de comunicación que expresa el 
nivel de atención y escucha con el cliente.

Gestos y movimientos
con el cuerpo

Es un indicador de nuestras emociones y puede 
expresar nociones positivas o negativas.

Postura
corporal

Refleja actitudes sobre uno mismo y con las 
demás personas.

Tono
de la voz

Comunica nuestro estado de ánimo. Es un 
canal de comunicación que debe ser utilizado 
adecuadamente para una conversación eficaz.
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• Utilice la sonrisa y la mirada para contactar y recibir al cliente.
• Cuide su aspecto físico y su indumentaria.
• Llame a la persona por su nombre siempre que sea posible.
• Tenga en cuenta los elementos no verbales y para-verbales 

de la comunicación.
• Cuando escuche, demuéstrelo. Utilice la escucha activa.

Tabla 5
Recomendaciones para obtener una buena comunicación verbal y no verbal

Nota. Cuadro elaborado en base a El libro de las habilidades de comunicación. Cómo 
mejorar la comunicación personal  de Carlos Van-Der Hofstadt, 2005.

Actividad grupal
Formaremos dos grupos de personas y cada una tendrá que ejecutar 

una sesión con empatía y otra sin empatía. Luego, anotaremos las impre-
siones al desarrollar cada papel y cómo se desarrolló el lenguaje verbal y 
no verbal en los participantes. Les pedimos considerar las recomendacio-
nes para la sesión empática y omitirlas en la sesión sin empatía:

Sesión
sin empatía

Sesión
empática
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• Presentación personal.
• Sonrisa y amabilidad.
• Prestar atención a la persona y no a la discapacidad.
• Conocimiento previo sobre el tema de discapacidad.
• La información debe ser correcta y expresarse en forma clara.
• Es necesario ser educado y cortés, sin importar las provoca-

ciones o malestares que manifieste el cliente. La intención de 
quién atiende es llevar al cliente a una zona de tranquilidad 
buscando en la medida posible satisfacer su necesidad y no 
provocarlo o incitarlo. 

• Demostrar buena educación así como normas de cordialidad 
y respeto.

• Prudencia con el contacto físico.
• Antes de ayudar, preguntar si necesita ayuda.

Tabla 6
Factores para una eficiente atención al cliente

Atención al cliente
Se refiere al manejo de habilidades comunicacionales que tiene una 

organización para alcanzar la satisfacción de las necesidades o servicios 
prestados a sus clientes.  Una atención eficiente constituye uno de los 
ejes fundamentales para el éxito y el desarrollo de la organización.

Existen muchos canales de comunicación en donde interactuamos 
con los clientes, entre ellos están: 

• Cara a cara en las oficinas
• Por teléfono
• Por correo electrónico
• Redes sociales

Factores para una eficiente  
atención al cliente 

Nota. Elaboración propia



16

Desarrollo de competencias para  
una adecuada atención al cliente
La excelencia en los servicios de atención al cliente puede determinar 

el éxito o el fracaso de una organización. Para ello, es necesario considerar 
estos aspectos: 

Tabla 7
Aspectos para desarrollar competencias para atención al cliente

Tabla 8
Competencias para la atención al cliente

• Identificar las habilidades comunicacionales que se requie-
ren en un proceso de atención en los diferentes canales de 
comunicación que se mantienen con los clientes. 

• Mejorar las estrategias personales para un eficiente desem-
peño.

• Manejar técnicas efectivas con clientes difíciles.

Revisaremos algunas de las competencias más importantes que se 
deben tomar en cuenta en la atención al cliente.

Nota. Cuadro resumen de Gestión por competencias. Diccionario de competencias de 
Buol (s.f.).

Competencia Descripción

Tolerancia Mantenimiento firme del carácter bajo presión y/o oposición. Se 
traduce en respuestas controladas en situaciones de estrés.

Comunicación
empática

Capacidad de establecer una comunicación recíproca basada 
en la habilidad de ponerse en los “zapatos del cliente”, estar del 
“otro lado” del mostrador y reconocer las necesidades y deseos 
la otra persona.

Motivación y
compromiso

Capacidad para la realización óptima de su función 
El compromiso es esencial para que una persona desarrolle su 
talento individual de manera continua.

Orientación
al servicio

Es la disposición para realizar el trabajo con base en el conoci-
miento de las necesidades y expectativas de los clientes exter-
nos e internos reflejando un trato amable y cordial, interés por la 
persona y por la solución a sus problemas.

Trabajo en
equipo

Implica la intención de colaborar y cooperar con otros, formar 
parte del grupo, trabajar juntos.

Nota. Fuente: PREDIF (2010).
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Actividad
Le recomendamos elaborar un video con las personas con discapaci-

dad de su institución. Les pedimos que estas, en un marco de respeto, 
cuenten una vivencia corta de su experiencia como estudiantes y de los 
servicios que ellos requieren. Sería interesante que en este video parti-
cipen personas con diferentes discapacidades y también personas con 
necesidades educativas no asociadas a la discapacidad. 

Describa las impresiones acerca del video testimonial de los estudian-
tes de la Universidad del Azuay, en función de las siguientes cuestiones 
relacionadas con la atención al cliente:

1. Con relación al video, ¿cuáles han sido las fortalezas de la institu-
ción en la atención al cliente?

2. ¿Cuáles han sido las debilidades?

3. Con relación al video, califique del 1 al 5 (siendo 1 malo y 5 ex-
celente) las siguientes competencias en cuanto a la atención al 
cliente. Discuta los resultados con el grupo de trabajo.

Tolerancia 1       2       3       4       5

Comunicación
empática 1       2       3       4       5

Motivación y 
Compromiso 1       2       3       4       5

Orientación 
al servicio 1       2       3       4       5

Trabajo 
en equipo 1       2       3       4       5



18

Introducción 
El arte de comunicarnos con eficiencia puede determinar el éxito o 

fracaso en una organización, por esta razón, es importante conocer las 
herramientas que nos permitirán garantizar y fortalecer el tema de la co-
municación en nuestra institución.

Objetivo de esta unidad
Identificar los elementos y características primordiales del proceso de 

comunicación para logar una interacción apropiada con las personas con 
discapacidad

¿Qué es comunicación? 
“La comunicación es la capacidad de escuchar, hacer preguntas, expre-

sar conceptos e ideas de forma efectiva, exponer aspectos positivos. Es la 
capacidad de escuchar al otro y comprenderlo” (Alles, 2002).

La escucha activa requiere que el receptor: 

• Preste toda su atención al interlocutor.
• Controle su reacción ante situaciones que puedan estar cargadas 

de emociones. 
• Muestre coherencia en todos los canales de comunicación. 
• Demuestre al otro lo que está escuchando y comprendiendo.

Sin embargo, para que una comunicación resulte eficiente con las per-
sonas con discapacidad, es necesario manejar un lenguaje apropiado y di-
ferente en determinadas situaciones. Su uso incorrecto “puede traer como 
consecuencia que se generen percepciones o que no se adecúen a la reali-
dad y que puedan estigmatizar o generar una imagen social negativa” (Co-
mité de diversidad ESADE, 2008).

A continuación revisaremos algunas pautas para toma en cuenta:

UNIDAD 3
COMUNICACIÓN POSITIVA
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Lenguaje no discriminatorio

Tabla 9
Pautas sobre lenguaje discriminatorio

Es aconsejable usar el término “discapacidad” en lugar de “deficiencia” para 
referirnos a la discapacidad de una persona. Debemos evitar el uso de térmi-
nos negativos.

Debemos evitar usar términos como “el minusválido”, “la ciega”, “los epilépti-
cos”, “el retrasado”, “una tetrapléjica”, etc.

Es mejor decir “persona con discapacidad” que “el discapacitado” o “la dis-
capacitada”.

Debemos buscar la aceptación e integración de la persona con discapacidad, 
tal como cualquier otra persona que tiene sus derechos como ciudadano o 
ciudadana y no porque nos de pena o lástima.

Debemos eliminar las descripciones negativas sensacionalistas de la disca-
pacidad de una persona, evitando el uso de este tipo de frases: “sufre de”, 
“una víctima de”, o “afligido con”.

Hay que evitar el trato de “héroes” para las personas con discapacidad y des-
cartar el pensamiento erróneo de que tener talento, habilidad, valor, etc., “es 
algo especial para ellos”.

No usar la palabra “normal” para describir a las personas sin discapacidad. 
Es preferible decir “personas sin discapacidad” en el caso de hacer compa-
raciones.

Es erróneo asumir que un desorden de la comunicación (defecto en el habla, 
pérdida auditiva, etc.) o de la coordinación (parálisis cerebral, Parkinson, etc.) 
conlleva una discapacidad intelectual; o viceversa, la discapacidad intelectual 
no implica necesariamente un deterioro en la expresión verbal o en la movi-
lidad.

No podemos obviar que las personas con discapacidad son hombres y muje-
res con discapacidad. Debemos evitar un lenguaje sexista que discrimine por 
partida doble a la mujer con discapacidad.

Nota. Basado en los datos del Comité de diversidad ESADE, 2008.
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Actividad
Revisar el video de Fundación Prevent “lo Incorrecto”. Una nueva mira-

da a la discapacidad.  https://www.youtube.com/watch?v=SBLiBLb23ZA

Anotar cuáles fueron sus impresiones luego de revisar el tema del len-
guaje y observar el video:

Sugerencias para interactuar con 
las personas con discapacidad
Ahora revisaremos algunas recomendaciones que debemos tomar en 

cuenta al momento de dirigirnos y atender a una persona según el tipo de 
discapacidad (Cohen, 2004): 

Tabla 10
Recomendaciones al dirigirnos a una persona según discapacidad

Reglas generales

Diríjase directamente a la persona con discapacidad, no a su 
acompañante, ni a su ayudante o intérprete de lenguaje de 
señas.

No tome desiciones por las personas con discapacidades 
acerca de lo que pueden o no pueden hacer.

Responda con gentileza a las solicitudes. Haga de su estancia 
en el lugar una experiencia agradable y accesible. Si se les 
responde de manera positiva, es probable que vuelvan y co-
menten a sus amigos el buen trato que recibieron.

Nota. Recomendaciones adaptadas de la obra Reglas de etiqueta frente a una perso-
na con discapacidad de Judy Cohen, 2004.
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Tabla 11
Recomendaciones al dirigirnos a una persona según discapacidad

Nota. Recomendaciones adaptadas de la obra Reglas de etiqueta frente a una perso-
na con discapacidad de Judy Cohen, 2004.

Tipo de
discapacidad Sugerencias

Discapacidad 
física    

• Mantenga las sendas de desplazamiento despejadas.
• No le pida a una persona en silla de ruedas que le sosten-

ga algo. Respete su espacio personal.
• Si el mostrador de su establecimiento es demasiado alto 

para que una persona en silla de ruedas vea por encima 
de su superficie, pase al lado de la persona para aten-
derla. Tenga a mano una tablilla con sujetapapeles si se 
espera que la persona complete un formulario o asiente 
su firma.

Discapacidad 
visual o ceguera

• Si una persona ciega necesita que la guíen, en vez de to-
marla por el brazo, ofrézcale el suyo.

• Dé instrucciones concretas a las personas ciegas o con 
trastornos visuales.

• Identifíquese antes de tener un contacto físico con una 
persona ciega. Dígale su nombre y su función si corres-
ponde, por ejemplo, guardia de seguridad.

Discapacidad
auditiva    

• Cuando el intercambio de información es complejo, la 
mejor manera de comunicarse con una persona sorda es 
recurrir a un intérprete autorizado de lenguaje de señas.

• No oculte su cara cuando se comunique con una persona 
con problemas auditivos. Recuerde que ellos pueden leer 
los labios. 

Discapacidad
intelectual    

• Preste toda su atención a la persona con alguna discapa-
cidad de lenguaje o intelectual. No la interrumpa, ni termi-
ne las oraciones por ella. Si no comprende bien, no asienta 
con la cabeza. Simplemente pídale que repita. 

• Cuando se dirija a una persona con retraso mental no lo 
haga como si le hablara a un niño pequeño. Adapte la ve-
locidad, complejidad y vocabulario de su mensaje a su 
interlocutor.

• Si, después de intentarlo, todavía no puede comprender a 
la persona, pídale que escriba o que sugiera otra forma de 
facilitar la comunicación.

Discapacidad
mental    

• Las personas con discapacidades psiquiátricas tienen 
diferentes personalidades y distintos modos de afrontar 
su discapacidad. Algunas no captan bien los códigos so-
ciales, otras son hipersensibles. Una persona puede tener 
un nivel muy alto de energía, y otra puede parecer lenta. 
Trate a cada persona como un individuo. Pregúntele qué 
le hará sentir más cómoda y respete sus necesidades tan-
to como pueda.
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Actividad
Practiquemos diferentes formas de atender a clientes con discapaci-

dad recordando las sugerencias presentadas en el apartado anterior.

Posterior a esto, discutamos sus apreciaciones como clientes y auxi-
liares de servicio con respecto al ejercicio. 
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Comentarios y sugerencias
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ANEXO 5
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Accede al manual presionando el enlace o
escaneando el código QR

Anexo 5
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