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Empieza a abrrir las
puertas hacia un
mundo sin barreras

Mas de 1,2 millones de las personas adultas
colombianas adquirieron productos financieros
por primera vez en 2022, y el 92,3% tenia al
menos un producto financiero.

Sin embargo, este dato pone de relieve una
realidad que a menudo permanece en la
sombra: las personas con discapacidad son
invisibles en estas estadisticas financieras.
Esta invisibilidad complica la labor de las
entidades bancarias para identificar las
necesidades y barreras que enfrenta esta
poblacién particular.

Por otro lado, las estadisticas presentadas

por el DANE en el 2020 muestran que en
Colombia existen mas de 3.100.000 personas
con discapacidad, representando un 7,1% de la
poblacién total del pais. Durante el trimestre
comprendido entre diciembre de 2023 y febrero
de 2024, la tasa de participacion global de este
segmento poblacional alcanzé un 24,2%, lo

que subraya su potencial como consumidores
financieros y la urgente necesidad de priorizar
acciones que mejoren su experiencia al acceder
a productos y servicios financieros.

Gracias a la identificacion de la poblacion con
discapacidad en la Gran Encuesta Integrada

de Hogares (GEIH), hoy es posible contar con
informacion sobre el uso de algunos productos
financieros en los hogares con personas con
discapacidad. Para el (2023), se estimd que

el 44% de estos hogares no utilizaba ningun
producto financiero, y que existia una brecha
del 8% entre los hogares con y sin discapacidad.
Estas brechas persisten tanto en areas urbanas
como rurales, asi como en hogares liderados
por mujeres.

A pesar de estos desafios, la Superintendencia
Financiera de Colombia (SFC) ha avanzado
desde el punto de vista juridico para promover
la inclusidn financiera de personas con
discapacidad. La Circular Externa 008 de 2017
establece medidas especificas para la atencidn,
proteccion y respeto de los consumidores
financieros con discapacidad, asi como la
implementacion de programas de educacion
financiera accesibles.

Aunque las entidades financieras han
implementado medidas para mejorar la
accesibilidad y el uso de sus productos y
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servicios para algunos tipos de discapacidades,
las personas con discapacidad aun enfrentan
multiples barreras fisicas, comunicativas

y actitudinales al interactuar con el sector
financiero. El gran reto esta en reconocer

y eliminar estas barreras para promover

una inclusion financiera que garantice la
participacion plena y efectiva de esta poblacién
en la sociedad, desde la garantia de sus
derechos.

Esta guia es el resultado de una exhaustiva
investigacion que combina el andlisis
documental del estado de arte sobre

la inclusidn financiera de personas con
discapacidad, con valiosas perspectivas

obtenidas de una investigacion de campo. A
través de diversos testimonios, esta guia ofrece
elementos clave para mejorar la experiencia de
los usuarios con discapacidad en los canales
presencial, telefénico y digital del sector
financiero.

En esta guia encontrards lineamientos para la
creacion de experiencias de atencion centradas
en personas con discapacidad.

Primero, descubriendo quiénes son estas
personas, para luego conocer como responder
a sus principales necesidades financieras.

Te invitamos a explorar las paginas de esta guia
y descubrir cdmo puedes contribuir a crear un
mundo sin barreras.
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Esta guia es el
resultado de ...

Un proceso de consultoria liderado por la
Fundacidn Saldarriaga Concha, Asobancaria
y el Programa Pacto de Productividad que
tiene como objetivo facilitar a a las entidades
financieras la implementacion de experiencias
diversas.

Para desarrollar esta guia, se tuvo un enfoque
de disefio centrado en las personas, pasando
por distintas fases que ha permitido poner

en el centro las voces de las personas con
discapacidad en Colombia.

Fases de la metodologia de disefio centrado en
las personas:

1. Descubrimiento.

2. Desarollo.

3. Despliegue.

En la fase de descubrimiento la investigacion
se dividioé en tres momentos. En el primero,

se entendid la experiencia de las personas

con discapacidad desde fuentes académicas,
estadisticas y periodisticas. Lo que brindé un
panorama sobre las caracteristicas generales
de las personas con discapacidad, buenas
practicas, los retos frente a sus experiencias
financieras y sus tendencias de comportamiento.
Informacién que se encuentra consignada en el
informe de contextualizacion y tendencias de
atencion a personas con discapacidad.

Conoce mas sobre el 1er informe &k

El segundo momento consistié en una
investigacion cualitativa, en la cual participaron
14 entidades financieras agremiadas en
Asobancaria. En esta investigacion se logo
realizar 30 grupos focales donde participaron
106 personas con discapacidad, 18 ejercicios
de cliente oculto, 6 en cada canal, 12
recorridos en sedes bancarias y 7 entrevistas a
profundidad con colaboradores de los bancos.

Por ultimo, el tercer momento de la fase

de descubrimiento dio lugar al analisis e
interpretacion de la informacién. Alli se
identificaron perspectivas y oportunidades

que permitieron entender de primera mano

las percepciones, expectativas, barreras y
necesidades de las personas con discapacidad.

De esta manera, se identificé que no todas las
personas esperan lo mismo o tienen las mismas
barreras en su interaccién con las entidades
financieras. Por lo que permitié agruparlos
segun su comportamiento y asi pues, generar
arquetipos o perfiles que representan su
diversidad.

Asi mismo, durante esta fase se realizd

un analisis de su percepcion frente a la
experiencia que tienen con los canales de
atencion presencial (oficinas), telefénico y los
canales digitales (pagina web y aplicaciones).
Informacidén que esta disponible en el informe
de Puntos criticos y Experiencia actual de la
atencion de personas con discapacidad en
entidades financieras.

Conoce mas sobre el 2do informe °&


https://www.asobancaria.com/ws/biblioteca/Informe-Top-Down-personas-con-discapacidad.pdf
https://www.asobancaria.com/ws/biblioteca/Informe-Bottom-Up-personas-con-discapacidad-2.pdf 
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Posteriormente, se llegd a la fase de desarrollo,
donde se cocrearon y validaron las soluciones.
En esta fase, se realizaron tres talleres, cada uno
enfocado en un canal de atencién. Logrando

en total, la participacién de 69 personas de
diversos equipos de las entidades financieras
integrantes del proyecto. Lo que permitié

la creacion de soluciones enfocadas en las
personas con discapacidad segun las barreras
actuales a las que se enfrentan en cada canal de
atencion.

Una vez las soluciones fueron planteadas,

se procedid a su validacién, para la cual se
construyeron tres prototipos (pilotos o pruebas),
uno por cada canal de atencién. Estos fueron

validados con 18 personas con discapacidad
para conocer su percepcion sobre las
experiencias disefiadas, aquello que les resulta
mas valioso o no al momento de relacionarse
con las entidades financieras en estos canales.

Todos los aprendizajes de la fase tanto de
descubrimiento como desarrollo se encuentran
incorporados en las recomendaciones de

la presente guia. La cual pretende ser una
herramienta que brinde elementos para la
construccion y despliegue de mejoras en las
experiencias de atencion de las personas con
discapacidad en las entidades financieras.
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Concepto Discapacidad:

La Convencion de Derechos de
Personas con discapacidad- CDPCD,

la define como: “Un producto social,
generado por la interaccion de las
personas con deficiencias y un entorno
con barreras y obstaculos que evitan

la participacion plena y efectiva en

la sociedad de la persona con la
deficiencia, en igualdad con los demas”.

L]
Modelo social y de Personas con
(] L]
enfoque de derechos discapacidad
Argumenta que las causas de la discapacidad De acuerdo con la
son primordialmente sociales y que esta es Convencioén Internacional
el producto de la relacidn de las limitaciones sobre los Derechos
individuales del sujeto con las barreras del de las Personas con
entorno. discapacidad, las Personas
con discapacidad incluyen
Se considera que las Personas con a aquellas que tengan
discapacidad tienen mucho que aportar deficiencias fisicas,
a la sociedad, en la medida que el medio mentales, intelectuales o
garantice los ajustes pertinentes y la sensoriales a largo plazo
comunidad en general parta de un principio que, al interactuar con
de aceptacion de la diferencia. diversas barreras, puedan
impedir su participacion
Con este modelo social y el enfoque de plena y efectiva en la
derechos, en 2009, Colombia adopté la sociedad, en igualdad de
Convencion sobre los Derechos de las condiciones con las demas.
Personas con Discapacidad por medio de En Colombia se reconocen
la Ley 1346 de 2009, y posteriormente, siete tipos de discapacidad:
aprobé la Ley Estatutaria 1618 de 2013, para intelectual, psicosocial,
garantizar el pleno ejercicio de los derechos auditiva, fisica, visual,
de las personas con discapacidad. sordoceguera y multiple.




GLOSARIO

Discapacidad Intelectual

Personas que presentan deficiencias en las
capacidades mentales generales, como el
razonamiento, la resolucion de problemas, la
planificacion, el pensamiento abstracto, el juicio,
el aprendizaje académico y el aprendizaje de la
experiencia.

Discapacidad Psicosocial

Personas con deficiencias (alteraciones en
el pensamiento, percepciones, emociones,
sentimientos, comportamientos y relaciones,
considerados como signos y sintoma
atendiendo a su duracidn, coexistencia,
intensidad y afectacion funcional).

Discapacidad Auditiva

Personas sordas y personas con hipoacusia esto
es, aquellas que debido a una deficiencia en la
capacidad auditiva presentan dificultades en

la discriminacion de sonidos, palabras, frases,
conversacion e incluso sonidos con mayor
intensidad que la voz conversacional, segun el
frado de pérdida auditiva.

Nota: Es incorrecto referirse a una persona
sorda como una persona sordomuda.

Discapacidad Fisica

Personas con dificultad
funcional para el movimiento
corporal y su relacién

en los diversos entornos

al caminar, cambiar o
mantener posiciones
del cuerpo, llevar,
manipular o transportar
objetos y realizar
actividades e
interactuar con
otros sujetos.

Discapacidad
Visual

Personas ciegas y personas con baja vision,
es decir, quienes, a pesar de usar gafas o

lentes de contacto, o haberse practicado
cirugia, tienen dificultades para distinguir
formas, colores, rostros, objetos en la

calle, ver en la noche, ver de lejos o de
cerca, independientemente de que sea
por uno 0 ambos ojos.

Discapacidad
Sordoceguera

Es una discapacidad unica
que se caracteriza por la
pérdida total o parcial

de la visidn y de la
audicién, que trae como
consecuencia dificultades
en la comunicacion,
orientacion, movilidad y
acceso a la informacioén.

Discapacidad
Multiple

Presencia de dos o mas deficiencias asociadas,
de orden fisico, sensorial, mental o intelectual,
las cuales afectan significativamente el nivel
de desarrollo, las posibilidades funcionales,

la comunicacién, la interaccion social y
aprendizaje, por lo que requieren para

su atencion de apoyos generalizados y
permanentes. Las particularidades de la
discapacidad multiple no estan dadas por la
sumatoria de los diferentes tipos de deficiencia
sino por la interaccidon que se presenta entre
ellos.
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Ajustes razonables

Modificaciones y adaptaciones necesarias
y adecuadas que no impongan una

carga desproporcionada o indebida,

para garantizar a las personas con
discapacidad el goce o ejercicio, en
igualdad de condiciones con las demas, de
todos los derechos humanos y libertades
fundamentales. [Congreso de la Republica,
Ley 1346, 2009, Art. 2°].

Acceso y accesibilidad

«Condiciones y medidas pertinentes que
deben cumplir las instalaciones y los
servicios de informacion para adaptar el
entorno, productos y servicios, asi como los
objetos, herramientas y utensilios, con el fin
de asegurar el acceso de las personas con
discapacidad, en igualdad de condiciones, al
entorno fisico, el transporte, la informacion
y las comunicaciones, incluidos los sistemas
y las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, tanto en zonas urbanas
como rurales...» [Congreso de la Republica,
Ley Estatutaria 1618, 2013, Art. 2°].
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Diseho universal

Atendiendo a las definiciones que ofrece
la Convencion sobre Derechos de las
Personas con Discapacidad [CDPcD] en
su Articulo 2, adoptada por la Ley 1346
de 2009 por el Estado Colombiano, por
“Disefio Universal [DU] se entender3 el
disefio de productos, entornos, programas
y servicios que puedan utilizar todas las
personas, en la mayor medida posible,
sin necesidad de adaptacidn ni disefio
especializado.

Barreras

Cualquier tipo de obstdculo que impida el
ejercicio efectivo de los derechos de las
personas con algun tipo de discapacidad.
Estas pueden ser:

« Actitudinales: Se refieren a actitudes,
palabras, estigmas y prejuicios que
dificultan el acceso igualitario de
las personas con discapacidad a la
sociedad.

« Comunicativas: Aquellos obstdculos
que dificultan el acceso a la informacion
y la participacion en procesos de
comunicacion de las personas con
discapacidad a través de diversos
medios.

« Fisicas: Barreras tangibles o materiales
que impiden o dificultan el acceso a
espacios, objetos y servicios publicos
y privados en igualdad de condiciones
para las personas con discapacidad.
(Congreso de la Republica, Ley
Estatutaria 1618, 2013, Art. 2°).
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Conoce a las
personas con
discapacidad

-0

-

Aunque las personas con discapacidad
mantienen una diversidad entre si debido a
las caracteristicas propias de su discapacidad,
se pueden identificar similitudes en sus
expectativas y comportamientos. Por ejemplo,
en lo que se refiere a la experiencia del acceso
y uso de productos y servicios financieros, al
manejo de dinero, a la disposicidon para utilizar
herramientas digitales y su relacién con las
entidades financieras, entre otros aspectos
que no estan determinados Unicamente por su
discapacidad.

Los arquetipos hacen referencia a
modelos de personas que representan
patrones de comportamientos,
motivaciones, estilo de vida, habitos,
intereses y necesidades de un grupo de
usuarios/clientes.

\

J

En este sentido, y de acuerdo a la investigacion
cualitativa, se definieron arquetipos de
personas con discapacidad que interactian con
productos y servicios financieros en Colombia.

Se llevé a cabo un andlisis de los patrones de
comportamiento y se identificaron 2 variables
cualitativas que permitieron la construccion de 4
arquetipos. Para esto, se implementd una matriz
2x2 donde cada eje corresponde a un patron de
comportamiento; en los cuadrantes resultantes
se definieron los arquetipos de usuario.
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Matriz de perfilacion

eje x

ejey
) Arquetipo 1 Arquetipo 2
ROaN =
£2
gg
g3
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<9
5 5
o@ — [
59 Recursivos
[a)
Arquetipo 3 Arquetipo 4
)
83
©
5%
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§ T
SR
o C
2.2
s g
=g Representados [ Flexibles )
Adaptabilidad baja Adaptabilidad alta

No buscamos ajustarnos y
responder a las condiciones del
entorno.

Variables de la matriz

Buscamos la forma de ajustarnos
y responder a las condiciones del
entorno.

Hace referencia a factores cualitativos que determinan los patrones de comportamiento de
cada arquetipo, segun su posicion dentro de la matriz.

Toma de decision (y)
Capacidad de elegir entre diferentes opciones.

Decisiones auténomas

Decide conservar la autonomia en la toma
de decisiones sobre su vida.

Decisiones delegadas

Decide delegar la toma de decisiones so-
bre su vida a otras personas de sus circu-
los sociales cercanos.

Adaptabilidad (x)

Capacidad de una persona para ajustarse y res-
ponder de manera efectiva a los cambios en su
entorno o circunstancias.

Adaptabilidad baja
Capacidad limitada para ajustarse y res-
ponder a las condiciones del entorno.

Adaptabilidad alta
Capacidad alta para ajustarse y responder
a las condiciones del entorno.

Nota: La capacidad de recursividad de las personas, no implica la eliminacion de la barrera.




Para una comprension mas profunda de lo
que cada arquetipo representa, a continuacion
encontraras un analisis detallado de cada
uno de ellos. En este anadlisis se desglosan las
caracteristicas, comportamientos y percepciones
de cada perfil, permitiendo asi una vision mas

completa y empatica de las experiencias de estas
personas.

[ Fiexibles

Todos los datos numéricos presentados a continuacion
corresponden a un anadlisis de los datos recolectados de
manera cualitativa. Estos datos NO son representativos
ni concluyentes para el total del universo de personas
mayores en Colombia.
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Rigidos

Decisiones
Auténomas

Decisiones
Delegadas

-Adaptabilidad +

Sobre el perfil

Toman sus propias decisiones; sin embargo, no
estan dispuestos a buscar alternativas para
adaptarse a las condiciones del entorno. Por lo
tanto, transferiran completamente la responsabilidad
a las entidades financieras, ya que consideran que
son quienes deben garantizarles los ajustes
razonables.

Autopercepcion del nivel
tecnologico

Bajo | Medio

Les gusta tecnologia, estdn
dispuestos a continuar
aprendiendo a manejarla en la
medida que sea accesible.

Dispositivos que mas
usados y para qué

Celular inteligente para
usar redes sociales,
manejar productos
financieros y diversion.

Categorias de discapacidad Barreras de accesibilidad
que se encuentran en este que enfrentan e impiden su
perfil: interaccion y acceso a los
productos y servicios que
ofrece el sector financiero.

Psicosocial
- Barreras a la informacidony a la
Sordoceguera comunicacion, cuando la
informacién no es
Auditiva proporcionada de forma clara,
concreta y sencilla. Ademas no
se cuenta con servicio de
intérprete o guias intérpretes.
@ . Barreras de acceso al medio

fisico.

« Barreras actitudinales, cuando
se estigmatiza a razén de un
diagndstico médico y/o se
desconocen las caracteristicas
de la discapacidad y ello
impide una adecuada
interaccion.

Nota: En la investigacion el 11.32% de
la muestra pertenece a este perfil,
que se compone por un 75% de
personas con discapacidad
psicosocial, un 17% de personas con
sordoceguera y un 8% de personas
con discapacidad auditiva.

Actitud frente al dinero

Manejo del dinero:
Prefieren el efectivo y los
pagos electrénicos como
forma de pago. Cuando se
hacen retiros se prefiere
solicitar acompafiamiento de
terceros de confianza.

Relacion con las entidades financieras

Frente al sistema financiero nos sentimos:

Aun cuando se tiene un relacionamiento
permanente con el banco para hacer uso de
productos y servicios, la falta de ajustes razonables
presenta desafios importantes, generando
frustracién y limitaciones para actuar de manera
auténoma.

Con quién van a
la entidad:

Sus principales productos

financieros son:

Cuenta Créditos Billeteras
de ahorros digitales

Familiares o amigos
de confianza.

Canal de atencion ‘ )
mas usado: Presencial

Frente a su experiencia financiera

Expectativas:
Que los bancos sepan quienes son y reconozcan sus caracteristicas y
necesidades.
Sentirse incluidos en la medida que el banco garantice los ajustes razonables.
Que los colaboradores del banco estén capacitados para interactuar de forma
adecuada con ellos.
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Decisiones
Auténomas

Decisiones
Delegadas

-Adaptabilidad +

Sobre el perfil

Son independientes en la toma de decisiones y
siempre estdn dispuestos a buscar alternativas para
ajustarse a las condiciones del entorno. Son
conscientes de las barreras que enfrentan, pero su
conocimiento y recursividad les han permitido
mitigarlas, sin que ello implique su eliminacion.

Autopercepcion del nivel
tecnolégico

Bajo | Medio |

Cuentan con altos
conocimientos en tecnologia y
son usuarios de diferentes
herramientas tecnoldgicas, lo
que les da el criterio para
identificar cudndo algo no
funciona. Estdn a la vanguardia.

Dispositivos que mas
usados y para qué

Celular inteligente y
computador: usar redes
sociales, manejar
productos financieros,
trabajar, diversion.

Categorias de discapacidad
que se encuentran en este
perfil:

Visual Auditiva
Fisica Intelectual
Sordoceguera Psicosocial

Nota: En la investigacion, el 70.75%
de la muestra corresponde a este
perfil, compuesto por un 25% de
personas con discapacidad visual,
un 24% de personas con
discapacidad fisica, un 21% de
personas con sordoceguera, un 19%
de personas con discapacidad.
auditiva, un 5% de personas con
discapacidad intelectual y un 5% de
personas con discapacidad
psicosocial.

Barreras de accesibilidad
que enfrentan e impiden su
interaccion y acceso a los
productos y servicios que
ofrece el sector financiero.

. Barreras actitudinales por
desconocimiento de las caracteristicas
de la discapacidad, la falta de
caracterizacion y de pertinencia en la
implementacién de ajustes razonables.
Desconocimiento de los actores del
ecosistema de la inclusion como las
organizaciones de y para personas con
discapacidad.

Barreras a la informacién y a la
comunicacion, cuando la informacion
no es proporcionada de forma clara,
concreta y sencilla. Ademds no se
cuenta con servicio de intérprete o
guias intérpretes, la interfaz de las
apps no tiene vista en html, faltan
etiquetas en los botones y gréficos, los
cajeros no cuenta con lector pantalla o
braille, entre otras.

. Barreras de acceso al medio fisico.

Actitud frente al dinero

Manejo del dinero:

Son auténomos en el manejo de su
dinero, prefieren los pagos
electrénicos como forma de pago.

Ingeniosos

Relacion con las entidades financieras

Frente al sistema financiero nos sentimos:

Al tener que buscar estrategias para adaptarnos a las
barreras que encontramos en las entidades bancarias
en cada canal. En general tenemos un relacionamiento
permanente con el banco.

Con quién van a
la entidad:

. Solo

Canal de atencion
mas usado:

‘ Aplicacién y pagina web ‘ Presencial

Sus principales productos
financieros son:

Billeteras
digitales

Ahorro
educativo

Cuenta Créditos

de ahorros

CcDT

Expectativas:

economicos.

Frente a su experiencia financiera

Trabajar de la mano con los bancos para que sepan quiénes son, reconozcan sus
caracteristicas y necesidades, y puedan construir soluciones pertinentes.
Tener un portafolio de productos preferencial que considere sus retos sociales y

Articular estrategias de comunicacion para que tanto los bancos como las
personas estén informadas sobre los ajustes que ofrecen los bancos.
Recibir una atencion empdtica, adecuada y acorde con su forma de
comunicacion y de hacer las cosas, por parte de los colaboradores.

Recibir atencion preferencial.




CONOCE A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Autopercepcién del nivel
tecnoldgico

Tienen bajos niveles de
conocimientos tecnoldgicos;
utilizan lo bdsico y cuentan con
alguien que los apoya cuando
lo necesitan.

Dispositivos que mas
usados y para qué
Celular inteligente: redes
sociales, chatear con
amigos, diversion.

Actitud frente al dinero

Manejo del dinero:
Delegan el tema de pagos y

manejo de dinero a sus padres o

personas de confianza. Sin

embargo, cuando pagan, prefieren

utilizar dinero en efectivo.

Sobre el perfil

Deciden delegar la toma de decisiones a personas de
su circulo social cercano, como familiares o amigos
de confianza. Prefieren no preocuparse por buscar
alternativas para ajustarse a las condiciones del
entorno, por lo que transferiran la responsabilidad al
tercero que los apoya en el proceso.

Categorias de discapacidad
que se encuentran en este
perfil:

Intelectual

Sordoceguera

Nota: En la investigacion el 6.60% de
la muestra pertenece a este perfil,
que se compone por un 86% de
personas con discapacidad
intelectual y un 14% de personas
con sordoceguera.

Barreras de accesibilidad
que enfrentan e impiden su
interaccion y acceso a los
productos y servicios que
ofrece el sector financiero.

« Barreras de acceso a la
informacidény ala
comunicacion, cuando
encontramos textos complejos,
la informacién no estd
disponible en nuestra forma de
comunicarnos.

- Barreras actitudinales por
desconocimiento de las
caracteristicas de nuestra
discapacidad, la falta de
caracterizacion y de
pertinencia en la
implementacion de ajustes
razonables.

Relacion con las entidades financieras

Frente al sistema financiero nos sentimos:

Dado que delegamos en terceros la responsabilidad
de transacciones, nuestro relacionamiento es bajo.
Vamos al banco cuando es totalmente necesario:
firma de documentos, desembolsos.

Familiares

Expectativas:

Presencial

Poder delegar de manera segura y facil su responsabilidad frente a la entidad

financiera.

Que el banco tenga en cuenta sus sistemas de comunicacion y entregue
informacion clara, concreta y sencilla, en cada uno de los canales.



CONOCE A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Decisiones
Auténomas

Decisiones
Delegadas

-Adaptabilidad +

Sobre el perfil

Deciden delegar la toma de decisiones a familiares
o0 amigos de confianza. Sin embargo, estan
dispuestos a buscar alternativas para ajustarse a las
condiciones del entorno. Consideran que la
responsabilidad de su adaptabilidad depende de
ellos mismos y del apoyo que reciben de un tercero,
ya que no pueden quedarse varados ante un
contexto que presenta barreras por mitigar.

Autopercepcion del nivel
tecnoldgico

Bajo Alto
| Medio | ato |

Tenemos bajos conocimientos
en tecnologia, solo nos
relacionamos con aquellas
herramientas que usamos de
forma cotidiana.

Dispositivos que mas
usados y para qué

Celular inteligente: usar redes
sociales, hablar y chatear.

Categorias de discapacidad

que se encuentran en este
perfil:

Intelectual

Psicosocial

Nota: En la investigacion el 11.32% de

la muestra pertenece a este perfil,
que se compone por un 92% de
personas con discapacidad

intelectual y un 8% de personas con

discapacidad psicosocial.

Barreras de accesibilidad
que enfrentan e impiden su
interaccion y acceso a los
productos y servicios que
ofrece el sector financiero.

« Barreras de acceso ala
informaciény a la
comunicacion, cuando
encontramos textos complejos,
uso de lenguaje técnico, frases
largas, palabras con muchas
silabas.

. Barreras actitudinales por
desconocimiento de las
caracteristicas de nuestra
discapacidad.

« Tener largos tiempos de espera
en las oficinas sin que se refleje

la prioridad en el turno.

Actitud frente al dinero

Manejo del dinero:

Algunos preferimos realizar
pagos de forma electrénica
porgue usamos app, otros nos
inclinamos por las
transacciones en efectivo con
ayuda de nuestros familiares.

Relacion con las entidades financieras

Frente al sistema financiero nos sentimos:
El manejo de mi dinero es importante, y aunque

En busco la forma de adaptarme, la falta de ajustes

desventaja

razonables nos presenta desafios importantes,
generando frustracidn y limitaciones en nuestra
capacidad para actuar de manera auténoma, por lo
que optamos por la ayuda de un familiar.

Con quién van a
la entidad:

Nuestros principales
productos financieros son:

Billeteras
digitales

Cuenta Créditos
de ahorros

‘ Familiares

mas usado:

Canal de atencion

‘ Presencial

Expectativas:

Frente a su experiencia financiera

Sentir comodidad al asistir a la oficina, tanto en relacion al espacio fisico,
como a los tiempos de espera y la atencion recibida.

Recibir informacidn clara, concisa y fdcil de entender.

Ser tratado con paciencia y empatia, considerando la forma de
comunicacién y de busqueda de soluciones.




CONOCE A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Personas con
sustitucion de voluntad*

Hay un grupo de personas con discapacidad identificarlas y brindarles una atencién

que por diversas razones, han perdido parcial adecuada.

o totalmente su capacidad legal para tomar

decisiones por si mismos y deciden otorgar Lo anterior, considerando que en Colombia se

legalmente a un familiar. expidio la Ley 1996 de 2019 “Por medio de la
cual se establece el régimen para el ejercicio

Si bien en la investigacion no se contd con de la capacidad legal de las personas con

la participacion de personas con esta figura discapacidad mayores de edad” y se elimina la

juridica, consideramos importante que tengas figura de interdiccion.

informacion sobre elementos que te permitan

Mitos que sustentaban sistemas de sustitucion

de la voluntad como la interdiccion.

La interdiccion no es tan grave, pues solo se limitan asuntos econémicos.

|

Aunque se solia justificar la interdiccidon en nombre de la “proteccidon” que supuestamente
brindaba segun la ley, en realidad, esta medida afectaba numerosos derechos
personales, mads allda del dmbito patrimonial. Delegar decisiones a un tercero en lugar

de la persona con discapacidad impacta derechos fundamentales como la igualdad y la
no discriminacion, el derecho al libre desplazamiento, el acceso a la justicia, la libertad

de eleccidn de vivienda y pareja, el derecho al matrimonio y a formar una familia, la
participacion politica, entre otros.

La interdiccion es una figura que protege.

A

Se ha argumentado que la interdiccidn protege a las personas con discapacidad por dos
razones principales:

« Para evitar que tomen decisiones que pongan en riesgo su patrimonio, delegando a
un tercero capaz de realizar negociaciones con pleno entendimiento de sus actos; y

« Para proteger el “trafico juridico”, ya que aquellos con afecciones severas impactarian
las relaciones negociales entre personas de buena fe, poniendo en riesgo no sélo su
propio patrimonio sino el de otros.

Sin embargo, estas razones, aunque en ocasiones buscan genuinamente proteger
a la persona, limita su derecho a tener derechos y deben ser analizadas con mayor
detenimiento.

Las personas con discapacidad son personas enfermas.

Esta argumentacion, ademds de ir encontra de postulados del modelo social y de
derechos de la discapacidad al ignorar la dignidad y el principio de no discriminacién,
reduce la discapacidad a una cuestién personal, sin considerar el contexto de exclusién
generado por barreras externas. Ademas, olvida que la diversidad en el funcionamiento
del cuerpo y la mente es inherente al ser humano.



La Ley 1996 de 2019 establece
medidas especificas para

la garantia del derecho a la
capacidad legal plena de las
personas con discapacidad,
mayores de edad, y al acceso a
los apoyos que puedan requerirse
para el ejercicio de la misma




CONOCE A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Asistencia que se presta a la persona con discapacidad para facilitar el ejercicio de su capacidad
legal. Esto puede incluir la asistencia en la comunicacion, para la comprension de actos juridicos y
sus consecuencias, y en la manifestacion de la voluntad y preferencias personales.

Actos juridicos con apoyos

Son aquellos actos juridicos que se realizan por la persona titular del acto utilizando algun tipo de
apoyo formal.

¢Para qué sirven los apoyos?

Facilitar la comprensidon de actos
juridicos.

Interpretar la voluntad y preferencia de
la persona.

Manifestar la voluntad y preferencia de
la persona.

Honrar y hacer valer la voluntad de la
persona.

0660 6

NOTA: Capacidad juridica (legal) es la
capacidad de ser titular de derechos y
obligaciones y de ejercerlos por si mismo,
es la clave para acceder a una participacion
verdadera y activa en la sociedad.

La capacidad mental se refiere a la aptitud
de una persona para adoptar decisiones, que
naturalmente varia de una persona a otra 'y
depende de muchos factores, entre ellos,
factores ambientales y sociales.




Oportunidades de mejora

Divulgar y apropiar la Ley 1996 de 2019 para
que todos los colaboradores la conozcan y la
apliquen.

Facilitar el proceso de delegacion de
responsabilidad sobre los productos financieros.

Identificar y prevenir los casos de abuso
financiero o fraude.




Después de haber comprendido las
caracteristicas y necesidades individuales de
cada arquetipo, es crucial pasar de la teoria a la
accion. Para ello, se desarrollé un cuestionario
de validacion que puedes usar para perfilar a
tus clientes.

-
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Un cuestionario de validacion es una herramienta para perfilar
las personas con discapacidad a partir de una serie de preguntas
enfocadas en evaluar las variables de la matriz de perfilacion: la
toma de decisiones y la adaptabilidad

~

J




Cuestionario de perfilacion

Preguntas para evaluar la
autonomia (gje y)

1. Selecciona sola una opcidén de

acuerdo a lo que vives cuando tomas
tus decisiones financieras y responde
¢Con cudl afirmacidn te sientes mas

identificado(a)?

a. Prefiero que las personas de
mi entorno me ayuden a tomar

decisiones.
b. Normalmente tomo mis

propias decisiones, pero en
algunos casos me apoyo de

personas de confianza.

tecnold

a.

b.

2.Situ

¢como

c. Me gusta tomar decisiones a.
por mi cuenta.
2. ;Cuando vas a la oficina de tu banco, b.

cdmo sueles asistir?

a. Me gusta que me acompafien u
otras personas vayan al banco

por mi.

b. Tengo que ir acompafiado
por las caracteristicas de mi

discapacidad.
c. Prefiero ir solo al banco.

Preguntas para evaluar la
adaptabilidad (eje x)

1. ¢ Te gusta explorar nuevas herramientas

gicas?

Me gusta estar a la vanguardia
tecnoldgica.

Exploro nuevas herramientas
cuando me toca.

Nunca exploro nuevas
herramientas.

banco implementa una nueva

tecnologia para realizar transacciones,

reaccionas?

Me siento reacio a usar la nueva
tecnologia y prefiero seguir
usando los métodos tradicionales.
Estoy dispuesto a aprender

y utilizar la nueva tecnologia
accesible para aprovechar sus
beneficios.

A4

Descarga el cuestionario para diligenciarlo y obtener resultados automaticos &


https://www.asobancaria.com/wp-content/uploads/2024/07/Cuestionario_validacion_personas-con-discapacidad.xlsx




¢COMO DISENAR INICIATIVAS ENFOCADAS EN LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD?

El disefio de iniciativas enfocadas en las
pe rso n a s personas con discapacidad requiere un

enfoque centrado en las mismas. Es
fundamental colocar a la persona en el
e n el ce ntro centro de la conversacion para
comprender sus verdaderas
necesidades. En este sentido, el disefo
de experiencia centrado en las personas
emerge como una metodologia esencial.

/

El diseno centrado en el usuario
(DCU) se refiere a la mejora o
creacion de servicios, productos o
procesos a partir de la perspectiva y
necesidades reales de las personas,
asegurando una experiencia
positiva que genere valor.

J

En la actualidad, la empatia centrada en
las personas, accesibilidad,
sostenibilidad, transparencia y ética han
evolucionado la forma en que los
diferentes sectores desarrollan sus
ofertas de valor. Las personas esperan
encontrar soluciones disefiadas
pensando en sus necesidades
individuales, con procesos mas
inclusivos y accesibles, lo que ha
generado nuevas expectativas de
interaccidon con un servicio o producto.
Lo anterior determina un reto de
transformacion integral de ofertas y
servicios, que solo se puede resolver
disefiando soluciones que pongan en el
centro las necesidades y motivaciones
de la persona.

- e




¢COMO DISENAR INICIATIVAS ENFOCADAS EN LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD?

Pilares del DCU

El disefio centrado en el usuario (DCU) busca cerrar las brechas existentes entre las
expectativas de la persona y las experiencias entregadas por las entidades a partir
de los siguientes pilares:

Entender para crear

Conectarse con las necesidades de las personas en contextos
especificos permite identificar oportunidades que la entidad tiene para
crear valor y mejorar su experiencia con los productos o servicios que
sean desarrollados.

Explorar posibilidades

Reconocer que no hay una unica respuesta ante un problema le
permite a las entidades plantear multiples soluciones para identificar
la(s) mas viable y la que genera mas valor para las personas.

Prototipar e iterar

Desarrollar prototipos de las posibles soluciones y validarlos con las
personas antes de implementarlos, minimiza riesgos en la escalabilidad
de nuevas soluciones y asegura el impacto de las mismas. Pues,
permite reconocer oportunidades de mejora para realizar ajustes de
forma temprana.

Articular y co-crear

Abordar procesos de creacion y mejora involucrando equipos
multidisciplinares y a todos los actores en el contexto aumenta las
posibilidades de crear soluciones valiosas para las personas y ..i-..
viables para la entidad.




¢COMO DISENAR INICIATIVAS ENFOCADAS EN LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD?

:Como disenar experiencias
centradas en los usuarios?

El DCU se basa en la innovacion centrada en la persona como
marco metodologico que conecta practicas y herramientas de:
el pensamiento de diseno, el diseno estratégico, diseno de
servicios, las ciencias sociales y del comportamiento.

La metodologia que permite crear experiencias centradas en los usuarios esta
enmarcada en el triple diamante de la innovacidén (marco de trabajo inspirado en el
Doble Diamante planteado por el Design Council, 2019). Este proceso de
innovacion centrada en las personas facilita la creacidon de experiencias de valor a
partir de 3 grandes fases (3 diamantes) compuestas por procesos de divergencia
(para explorar opciones) y convergencia (para tomar decisiones). La légica de este
proceso rompe el paradigma de la solucidon de problemas de forma lineal, ya que
invita a transitar la innovacion desde una perspectiva iterativa lo que facilita la
prueba y el error, minimizando la incertidumbre y los riesgos a la hora de innovar.

Analizar

Especificar Iterar y

escalar

y reformular

Descubrimiento

Se realiza un entendimiento
cercano de la realidad de las
personas. Ademas, se
entiende el contexto
explorando el entorno,
tendencias y referentes. La
informacion recolectada desde
la investigacion y observacién
permite reconocer diferentes
oportunidades que inspiran el
siguiente diamante.

A través de la co-creacion, se
exploran multiples caminos
creativos para dar solucién
ante las oportunidades y
necesidades identificadas.
Posteriormente, se
materializan en prototipos que
son validados dgilmente para
minimizar riesgos en la
implementacion.

Antes de comenzar a generar ideas, es necesario
llevar a cabo estas 3 etapas que permitirdn alinear el
contexto, necesidades y motivaciones de la persona.

y pivotear

Despliegue

Después de validar la solucion,
se lleva a la implementacidon
en contexto real a través de
iniciativas piloto desde una
I6gica iterativa enmarcada en
prdcticas de metodologias
agiles como lo son los sprints
o ciclos de trabajo. Esto
permite una mejora continua
identificando y resolviendo
periédicamente oportunidades
de mejora en la solucion.




¢COMO DISENAR INICIATIVAS ENFOCADAS EN LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD?

Herramientas para el Descubrimiento

Estas son algunas herramientas que te permitiran definir el contexto para entender la
realidad de las personas y descubrir oportunidades que inspiren soluciones de valor.

1]

2

3

4

5

De investigacion
Definicion del
reto

Cudl es el reto, sus

beneficios e impacto
esperado.

De investigacion
Entrevista

Se realizan preguntas
guia a la persona segun

los objetivos.

De andlisis
Analisis de
usabilidad

Evaluar interacciones
digitales segun los
principios heuristicos.

De andlisis
Recorrido de
experiencia
Ver la experiencia de
las personas

definiendo momentos
de un servicio.

De andlisis
Arquetipo de
cliente

Traer a la “vida” a un
segmento de cliente a

partir de una persona
ficticia.

Estas son algunas herramientas que te permitiran definir el contexto para entender la
realidad de las personas y descubrir oportunidades que inspiren soluciones de valor.

3]

De co-crear
6 sombreros

para pensar
Pensar y opinar desde
6 puntos de vista
diferentes.

Herramientas para el Despliegue

De priorizar
Matriz de
priorizacion

Escoger ideas seguin 2
criterios de priorizacién

en una matriz.

De co-crear

Prototipado en
papel

Utilizar el papel para
materializar la solucion
de forma &gil.

De prototipo
Prototipado de

servicios

Juegos de rol para ver
oportunidades de
mejora.

De prototipo
Storyboard

Historia visual para
demostrar cémo es el
uso o interaccidén de la
persona con la solucion.

Estas son algunas herramientas que te permitiran definir el contexto para entender la
realidad de las personas y descubrir oportunidades que inspiren soluciones de valor.

1]

12]
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5]

Criterios de
disefo
Direccionar esfuerzos
de trabajo
identificando ciertos
atributos.

Golden Circle

de laidea
Plantear la propuesta
de valor empezando
por el “spor qué?”.

Plan de acciéon
Para implementar,
ener claro tiempos,
acciones, indicadores,
responsables, etc.

Secuencia de

Monroe
Estructurar discursos
de impacto que
motiven a la persona a
actuar.

Semaforo para

el cambio
Determinar acciones
sobre el proyecto segun
los 5 colores.




¢COMO DISENAR INICIATIVAS ENFOCADAS EN LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD?

Aplicando
el DCU

Diseno inclusivo para
experiencias digitales
aplicando DCU

En un contexto donde se
combinan diversas
caracteristicas fisicas,
sociales y culturales, la
inclusividad toma un rol
predominante en el
desarrollo de iniciativas a
través de metodologias que
permitan la creacion de
experiencias a partir de las
condiciones e interacciones
que limitan a las personas.
Aplicar el DCU como un
marco de trabajo para
construir soluciones que
aseguren el acceso a un
derecho a partir del
entendimiento y creacion
colaborativa, permite crear
experiencias importantes
que respondan a una
condicién de vida real.

Para desarrollar proyectos de DCU
para la inclusividad, se recomienda:

Observar cada grupo de personas a través
de diferentes herramientas que permitan
entender sistémicamente sus contextos,
motivaciones y limitaciones.

Equilibrar metodologias de investigacion
cuantitativa y cualitativa para conocer la
representacion de diferentes grupos de
clientes y evidencia relevante que sustente
las problematicas y decisiones.

Desarrollar prototipos de acceso y
funcionalidad para validar la generacion de
valor en los diferentes grupos de clientes.




¢COMO DISENAR INICIATIVAS ENFOCADAS EN LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD?

Diseino colaborativo
para el disefio de
experiencias, servicios
y productos aplicando
DCU

El disefo colaborativo juega
un papel fundamental en el
desarrollo de soluciones
centradas en las personas,
ya que integra las
perspectivas, conocimientos
y experiencias de los
usuarios directamente en el
proceso de disefno. Al
involucrar a las personas
desde las etapas iniciales, se
fomenta una comprension
mas profunda de sus
necesidades y deseos, lo
que resulta en soluciones
mads acertadas y alineadas
con sus expectativas. La
colaboracion permite
identificar oportunidades
que pueden no ser visibles
desde la perspectiva del
equipo interno, y conduce a
soluciones mas innovadoras,
relevantes y significativas.
Pues, implica aceptar que las
ideas pueden evolucionar en
funcion de las necesidades
reales de las personas.

Para desarrollar proyectos
colaborativos es recomendable:

&®
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6%
AAA

Construir conocimiento detallado del perfil
para entender los factores que
determinaran las condiciones de uso del
producto y aquellos atributos que van a
generar mayor valor en el producto final.

Involucrar de manera activa a muestras de
personas con caracteristicas diversas
desde el inicio del proceso pasando por
cada una de las iteraciones de la solucion.

Asegurar que los equipos
multidisciplinarios de desarrollo sean
flexibles y abiertos al cambio, para
adaptar la solucion.




Tras comprender a las personas y
aplicar la metodologia de diseno
centrado en el usuario, es crucial
evaluar los niveles de desarrollo para
la gestion de servicios financieros en
tu entidad.

Esta evaluacion te permitira identificar
dareas de mejora y tomar medidas para
garantizar que tu enfoque hacia el
modelo de inclusion en la gestion de
experiencia sea integral y efectivo.




¢COMO DISENAR INICIATIVAS ENFOCADAS EN LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD?

{Qué son los niveles de desarrollo en la
gestion de experiencia para servicios
financieros mas inclusivos?

Los niveles de desarrollo son una herramienta, con enfoque estratégico, que
busca facilitar a las entidades financieras la identificacion auténoma del estado
de su gestion de la experiencia de cara a algunas poblaciones
subrepresentadas. Especificamente, enfocado en personas mayores de 60
afos y personas con discapacidad.

Adicionalmente, los niveles de desarrollo pretenden brindar una serie de
acciones tacticas que permitan avanzar a un nivel superior teniendo en cuenta
diferentes palancas de cambio. Estas palancas son factores que pueden ser
utilizados para impulsar y asegurar que la gestion de experiencia de usuario
sea una capacidad que aporta valor a la entidad.

Niveles de desarrollo para la gestion de la experiencia

A continuacion, se presentan los diferentes niveles de desarrollo en la gestion
de la experiencia para servicios financieros mas inclusivos. Donde los niveles
mas bajos son los que poseen y demandan menores capacidades operativas,
mientras que los mayores niveles cuentan con capacidades operativas mas
desarrolladas. De esta manera, se refleja un enfoque progresivo de los
recursos disponibles para brindar estos servicios.

Nivel de adaptacion de la experiencia

1 7‘
Nivel

Punto de partida
El marco normativo
es la Unica base
para explorar
mejoras en la
experiencia de
usuario sin
necesidad de contar
con una articulacion
de los componentes
de gestidon de
experiencia.

2 '3

Nivel
Derribando

barreras

Se entiende a las
personas como un
usuario con
necesidades
financieras y se
definen iniciativas
que apalancan esta
vision.

Nivel

Puertas abiertas
Los procesos y
formas de trabajo
aportan al modelo
de gestion de
experiencia
involucrandose de
forma proactiva en
la mejora de la
experiencia de
usuario.

Capacidad operativa para asegurar la experiencia

7'4 A

Nivel
Mundo sin

barreras

El modelo de gestidn
de la experiencia se
adapta
constantemente a
partir de la
retroalimentacién de
todos los
componentes de
gestidon de
experiencia.




¢COMO DISENAR INICIATIVAS ENFOCADAS EN LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD?

Palancas de cambio

Los niveles de desarrollo se relacionan con cuatro palancas que pueden
desarrollarse de manera independiente y tener distintos niveles de avance en
cada una. El trabajo articulado e integral de cada una de estas variables
permite la generacion de una cultura interna basada en las necesidades de las
personas y la inclusidon de las poblaciones subrepresentadas y subatendidas.

\_®/
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Entendimiento del usuario
Comprension y vision hacia las personas.

Datos e informacion
Conocimiento sobre las personas que permite
tomar decisiones.

Oferta financiera
Soluciones personalizadas y accesibles que
respondan las necesidades.

Modelo de atencion
Acciones operativas que permiten movilizar la
experiencia.

Una vez comprendidos los distintos niveles y las palancas de cambio, es
necesario entender cdmo se relacionan unos con otros

Entendimiento
del usuario

Desde lo normativo. Como personas.

Desde la empatia.

Como aliados para
la co-creacion.

Datos e
informacion

Oferta
financiera

Modelo de
atencion

Informacién bdsica Informacion Informacién sobre ~ Modelos predictivos

de cliente diferencial y comportamientosy para mejorar la

financiero. articulada. necesidades. experiencia.

Sin oferta Oferta general con  Oferta particular que Oferta que analizay

diferencial. enfoque diferencial. responde a se anticipa a las
necesidades y necesidades.
expectativas.

Atencidén Atencidén Atencidén centrada Mejora continua y

estandarizada. diferencial. en las personas. adaptacion al

cambio.




:COMO DEBERIAN SER
LAS EXPERIENCIAS EN LOS
CANALES DE ATENCION?

A




COMO DEBERIA SER

Canal

presencial

Para muchas personas con discapacidad, el canal presencial sigue siendo la
opcion preferida cuando se trata de utilizar servicios bancarios. Ir a una oficina
bancaria les proporciona una sensacion de seguridad, ya que permite recibir
atencion detallada y un acompainamiento que en otros canales no es posible.
La interaccion cara a cara brinda un nivel de confort y confianza que resulta
invaluable.

No obstante, esta preferencia enfrenta multiples barreras que dificultan el acceso

a las sucursales bancarias. Entre los desafios mas comunes se encuentran

aquellos relacionados con la movilidad y la comunicacion. Las escaleras y la falta
de plataformas elevadoras accesibles
representan un obstaculo significativo.

Aunque algunos bancos disponen

de estos ajustes, a menudo no estan
operativos cuando se necesitan, lo que
genera frustracion y limita la autonomia
de los usuarios.

Las personas sordas también enfrentan
desafios especificos. A menudo, al
acceder a las oficinas, no cuentan con
servicios de interpretaciéon adecuados,
o deben esperar mucho tiempo para
que se consiga un intérprete. Esta
situacion es percibida como ineficiente
y excluyente, incrementando la
sensacion de inequidad.

Las personas con discapacidad
experimentan una serie de obstaculos
adicionales que afectan su garantia de
derechos.

Es crucial que se visibilicen estas
percepciones y desafios para fomentar
una banca mas inclusiva, donde cada
persona, sin importar su condicidn,
pueda acceder a los servicios
financieros con igualdad y respeto.
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:Queé esperan

las personas con
discapacidad en el
canal presencial?

Las personas con discapacidad esperan que se implementen las medidas necesarias para realizar
sus transacciones de forma segura y auténoma.

Garantia

Las personas con discapacidad esperan seguir contando con las oficinas bancarias pues,
representan la existencia y seriedad de la entidad, donde tienen mayor probabilidad de ser
atendidos y de solucionar problemas o dudas.

Mayor acceso

Las personas con discapacidad esperan encontrar los ajustes razonables de forma oportuna, segun
su necesidad y las caracteristicas de su discapacidad.

Canal mas humano

Las personas con discapacidad esperan ser tratadas con amabilidad y paciencia, comprendiendo
su diversidad en la interaccion. Esto implica reconocer sus formas de comunicacion y aprendizaje.
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:Como se ve momento a momento una
experiencia ideal en el canal presencial?

La experiencia en la oficina se desarrolla a
través de cinco fases, las cuales representan
los momentos por los que la persona con
discapacidad pasa para solucionar sus
necesidades. Estas fases incluyen acciones e
interacciones con diversos actores y objetos
dentro de la oficina, los cuales influyen en su
experiencia.

En cada una de las fases encontraras recomendaciones
para obtener una experiencia satisfactoria.

@

. : Fase -
Decido ir a la oficina

e Contar con la accesibilidad fisica al ingreso e interior
de las oficinas de las entidades.
o Potenciar la seguridad y confianza para realizar los
tramites en la oficina.
® Fortalecer la cercania entre asesor y persona con
<2> discapacidad para un mejor entendimiento de la
necesidad.

Fase o
Entro a la oficina

e Brindar mayor claridad de los tramites que se pueden
hacer en cada canal de atencién para un mejor
entendimiento.

® Proporcionar alternativas de formatos y autorizaciones
de tramites accesibles para las personas con distintas
necesidades visuales, auditivas, cognitivas y de
movilidad, con el fin de agilizar el proceso.

¢ Brindar atencion diferencial distinta al turno preferencial
para que reconozcan un valor agregado por su
discapacidad.

e Implementar ajustes que faciliten la orientacion de las
personas con discapacidad desde el ingreso a la oficina
y gestion de los tramites.
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L) >
Voy a la asesoria

o Mejorar las capacidades de los asesores para que puedan
reconocer las caracteristicas y necesidades especificas de
las personas con discapacidad, permitiendo asi una
interaccion adecuada.

© Crear mecanismos para potenciar la autonomia de las
personas con discapacidad sin poner en peligro su
seguridad y privacidad, cuando se realiza el tramite.

o Ofrecer alternativas de formatos y autorizaciones de
tramites de acuerdo con las necesidades de las personas
con discapacidad.

Fase .
Voy a la caja

e Reducir la vulnerabilidad al robo de datos personales en
la caja para mejorar la seguridad tanto de los usuarios
como de las entidades.

o Crear mecanismos accesibles de validacién de
informacidn vy titularidad de las personas con discapacidad,
sin poner en peligro la seguridad y privacidad.

o Contar con los ajustes razonables necesarios para que la

C5> persona pueda hacer el tramite de forma auténoma.

Fase
Salgo de la oficina

o Expresar gratitud a las personas con discapacidad por
preferir una sede especifica de la oficina, para
fortalecer la relacion que mantienen con la entidad.

© Facilitar la interaccion de las personas con
discapacidad con el personal de la oficina para
fomentar mayor cercania y conectar con su necesidad.

® Reducir la sensacion de inseguridad de las personas al
usar el canal.
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Motivaciones
y deseos de
los perfiles

En el canal presencial

Rigidos

Cuando acuden a la oficina, lo hacen para
solucionar problemas debido a la falta de
accesibilidad en otros canales.

Prefieren una atencidén preferencial y
rapida, asi como un trato respetuoso que
refleje el conocimiento del asesor sobre su
discapacidad y una interaccidon adecuada
con ellos.

Recursivos

Su visita a la oficina se debe a la
adquisicion de productos o servicios,
buscando obtener informacidn suficiente
para tomar decisiones informadas.

Prefieren una atencidn preferencial y
rdpida, junto con una informacidn clara
que facilite la toma de decisiones, asi
como ajustes segun su discapacidad.

Representados

Cuando asisten a la oficina, a menudo lo
hacen en compaiiia de familiares para
firmar documentos o realizar procesos,
manteniéndose como titulares.

Prefieren ser atendidos junto con sus
acompanfantes y que las decisiones sean
validadas por ambos.

Flexibles

Suelen ir a la oficina para firmar
documentos o realizar tramites, prefiriendo
ir acompafados de familiares o personas
de confianza.

En la atencidén, desean evitar ser
ignorados, recibiendo explicaciones y
enseflanzas con paciencia para poder
aprender a realizar las gestiones por si
mismos.



A continuacidn, se presentan recomendaciones adicionales
sobre lo que los bancos deben promover para mejorar la
experiencia de las personas con discapacidad al utilizar el
canal presencial.

Tenga presente hay algunas recomendaciones que se
adecuan mas a unas categorias de discapacidad que a
otras, por lo que encontrard simbolos segun corresponda:

Discapacidad Fisica Q\‘ ‘ Discapacidad Auditiva @

Discapacidad Visual Discapacidad Psicosocial @'

Discapacidad Intelecutal @ Discapacidad Sordoceguera ®@

: R
Le aplica a todas
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Principales acciones
que se deben promover

Caracterizacion del usuario @

Caracterizar a la poblacidn que recibe los
servicios bancarios, para poder identificar sus
necesidades particulares y realizar ajustes
razonables pertinentes.

Transformar la cultura interna @

Brindar un trato mas humano,

que se vea reflejado en la interacciéon y en

la comprensidn de la diversidad de cada
persona, segun su categoria de discapacidad y
comportamiento financiero.

Diseno de soluciones de la mano @
del usuario

Trabajar de la mano con las asociaciones
de personas con discapacidad facilitara la
construccion y validacién de soluciones
pertinente para los usuarios.

Ademas, se pueden articular estrategias de
comunicacion para que tanto los bancos como
las personas estén informadas sobre los ajustes
que ofrecen los bancos.




Qué promover

Procesos

Establecer medidas para priorizar la atencién a
personas con discapacidad en las sucursales,
reduciendo los tiempos de espera.

Ofrecer opciones de comunicaciéon en multiples
formatos, como lengua de sefias, braille lectura
facil y audio, en las sucursales fisicas.
---------------------------------------------------------------------------------------- 000
Contar con encuestas de satisfaccion accesibles,
que permitan conocer los dolores de los clientes y
asi implementar acciones para su solucion.
Contar con los sistemas de apoyo para la
comunicacion para ofrecer una

atencion mdas oportuna a la poblacidn sorda.
Mapeo de asociaciones de personas sordas @
y sordociegas que faciliten la consecucion de
intérpretes y guias intérpretes.

Colaboradores

Contar con un plan de capacitacion para los
colaboradores de los bancos que profundice
sobre la interaccidén con personas con
discapacidad.

Implementar sistemas de asistencia personalizada
para personas con discapacidad que requiera
ayuda adicional durante su visita al banco.

Brindar una atenciéon empatica, adecuaday
acorde con la forma de comunicacion o de hacer
las cosas, por ejemplo que los asesores cuenten
conocimientos bdsicos en lengua de sefias, uso
de lenguaje claro, concreto y sencillo.

Arquitectonico

Adaptar las instalaciones fisicas de las
sucursales bancarias para garantizar la
accesibilidad, incluyendo rampas, puertas
automaticas, altura de cajas y bafios accesibles.
.................................................................................................................
Utilizar sefalizacion clara y accesible en todas
las dreas de la sucursal para orientar a las
personas con discapacidad.
------------------------------------------------------------------------------------------------ 00
Contar con guias podotactiles, un sistema de
sefalizacion tactil que se coloca en el sueloy
que permite a las personas con discapacidad
visual y sordoceguera guiarse de manera
segura y eficiente.

......................................................................................................... @ <0
Espacios de espera comodos y accesibles
para personas con discapacidad, con asientos

adecuados y dreas de descanso.

Que los digiturnos estén adaptados con
asistente de voz, con braille para que podamos
utilizarlos sin tener que solicitar asistencia de
alguien mas. @ @
Tener opciones y poder elegir la forma mas
sencilla para gestionar el turno, ya sea de forma
presencial o virtual.

Tener cajeros automaticos accesibles, que sean
seguros y que a la vez promueven la autonomia
en su uso.

Incluir medidas adicionales de seguridad en los
cajeros automaticos u otras alternativas para
acceder al efectivo de manera segura.
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Canal

digital

Para muchas personas con discapacidad, los canales digitales representan tanto
una oportunidad como un desafio al acceder a servicios bancarios. La eficiencia
y el ahorro de tiempo que ofrecen estas plataformas son altamente valorados,
permitiendo realizar tramites de manera rdpida y sin necesidad de desplazarse.
Sin embargo, la experiencia puede variar significativamente dependiendo del
nivel de accesibilidad que ofrezcan estos canales.

La accesibilidad es fundamental; la falta
de etiquetado adecuado de imagenes
y las dificultades con lectores de
pantalla son problemas comunes que
generan desconfianza y frustracion. La
diversidad de necesidades entre las
personas con discapacidad destaca

la importancia de disefar plataformas
digitales inclusivas que contemplen
estos aspectos desde el inicio.
Ademas, los constantes cambios en

las actualizaciones pueden afectar
negativamente la accesibilidad, creando
inseguridad adicional.

Es esencial que las voces de las
personas con discapacidad sean
escuchadas y consideradas en el
disefio de productos y servicios
digitales. Solo asi se podran crear
soluciones que realmente respondan
a sus necesidades, fomentando una
mayor autonomia e independencia, y
asegurando una experiencia bancaria
mas inclusiva y accesible para todos.

principales barreras que se presentan, haz clic aqui para descargar un cuestionario.

@ Si deseas realizar un autodiagnostico sobre la experiencia brindada en el canal partiendo de las



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1CQf6RuOScsEMSaNV8zZmHzJ6XcJP5wzU/edit?gid=2036796406#gid=2036796406
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:Queé esperan
las personas con
discapacidad en el

o o ?
canal digital?

Asegurarse de que las plataformas digitales funcionen correctamente con lectores de pantalla,
software de reconocimiento de voz y otras tecnologias asistivas.

Accesibilidad universal

Interfaces que cumplan con las normas de accesibilidad web para garantizar que personas con
diversas discapacidad puedan utilizarlas sin dificultades.

Seguridad y privacidad

Medidas de seguridad que no sean excluyentes, que respeten la privacidad de los usuarios con
discapacidad y que se promueva su autonomia.

Feedback y mejora continua

Canales para que las personas con discapacidad puedan dar su opinidn y sugerencias, y que estas
se tomen en cuenta para mejorar continuamente la accesibilidad y usabilidad de los servicios
digitales.

Educacion y capacitacion

Recursos y tutoriales accesibles que ensefien a las personas con discapacidad a usar las
herramientas digitales del banco de manera efectiva.
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Oportunidades de mejora segun el
momento de la experiencia ©)

Fase
Descarga la aplicacion y crea su usuario

e Mejorar la accesibilidad en las paginas web y en las
aplicaciones para que las personas puedan navegar
sin dificultad.

® Brindar un acompafiamiento paciente, seguro y
cercano a quienes estdn iniciando a usar el canal
digital para que puedan aprender sus ventajas y
continden usandolo.

Fase

Necesita una transaccion

e Demostrar a los usuarios que el uso del canal digital
puede facilitar el control y la gestion de todos los
productos financieros que posean con una misma
entidad, con el fin de fomentar el uso de estos canales

® Usar un lenguaje claro, concreto y sencillo que facilite la
comprension de la informacion, asi como emplear una
navegacion intuitiva.

Fase
Ingresa al portal/app

e Facilitar el uso del canal web para las personas con
discapacidad evitando confusiones y errores para que
puedan realizar mas transacciones por este medio.

e Brindar herramientas a las personas con discapacidad
para identificar paginas fraudulentas y evitar casos de
estafa.

® Etiquetar las imagenes, botones e ilustraciones claves en
el proceso, para que puedan ser leidos por los lectores
de pantalla y las personas ciegas puedan navegar sin
inconvenientes.
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Fase
Va a hacer una transaccion

e Reconocer la dificultades sociales y econdmicas que tiene la poblacion y

. establecer algun producto diferencial.

e Incentivar el uso de canales digitales al reducir los costos de transferencias
interbancarias, promoviendo asi que lo utilicen con mayor frecuencia.

® Articular el trabajo conjunto a través de organizaciones de personas con
discapacidad para la construccién de soluciones pertinentes a las
necesidades de la poblacién o validar actualizaciones.

Fase
Después de la transaccion

e Facilitar la confirmacion de éxito o no de la transaccion
cuando se presentan fallas en el canal, para darle
seguridad al usuario sobre el estado de su transaccion.
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Motivaciones

y d eseos d e ngl(:Ict>ﬁci|izan los canales digitales Uinicamente

cuando es estrictamente necesario,
I f .I prefiriendo en su mayoria el uso de la
OS perriies oficina.

En la atencidn, prefieren que sea facil y
contar con soporte y respuesta por parte
de un ser humano cuando lo necesiten.

Recursivos
Utilizan los canales digitales porque han
aprendido a utilizarlos y reconocen los
beneficios que ofrecen.

En la atencidn, prefieren que sea
dgil, intuitiva y que prevenga errores,
permitiéndoles utilizarla de manera
frecuente sin inseguridad.

Representados
Utilizan los canales digitales porque sus
familiares los utilizan en su nombre para
simplificar el proceso.

En la atencidn, prefieren que sea facil y
contar con soporte y respuesta por parte
de un ser humano cuando lo necesiten.

Flexibles
Utilizan los canales digitales porque han
aprendido a utilizarlos y pueden realizar
transacciones que consideran sencillas.

En la atencidn, prefieren que los patrones
de uso sean similares a otras aplicaciones
(como WhatsApp) y que funcionen en
celulares de baja capacidad.




A continuacidn, se presentan recomendaciones adicionales
sobre lo que los bancos deben evitar o promover para
mejorar la experiencia de las personas con discapacidad al
utilizar el canal digital.

Tenga presente hay algunas recomendaciones que se
adecuan mas a unas categorias de discapacidad que a
otras, por lo que encontrara simbolos segun corresponda:

Discapacidad fisica Q\‘ ‘ Discapacidad Auditiva @

Discapacidad Visual Discapacidad Psicosocial @'

Discapacidad Intelecutal @ Discapacidad Sordoceguera ®@

: R
Le aplica a todas
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Principales acciones
que se deben promover

Caracterizacion del usuario @

Caracterizar a la poblacidn que recibe los
servicios bancarios, para poder identificar sus
necesidades particulares y realizar ajustes
razonables pertinentes.

Diseno de soluciones de la mano

del usuario @

Trabajar de la mano con las
asociaciones de personas
con discapacidad facilitara la
construccioén y validaciéon de
soluciones pertinente para los
usuarios.

Ademas, se pueden articular
estrategias de comunicacion
para que tanto los bancos
como las personas estén
informadas sobre los ajustes
que ofrecen los bancos.
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Qué promover

Es fundamental que los lectores de pantalla
puedan identificar y describir cada imagen
encontrada durante la navegacion por la
paginay la aplicacidn, y que haya un contraste
adecuado entre texto y fondo para facilitar la
percepcion visual.

e

La claridad del contenido y una navegacion
intuitiva, utilizando encabezados y subtitulos,
listas y parrafos cortos, son aspectos clave.

060

Es importante que el contenido y la navegacion
sean interpretados correctamente por las
diferentes tecnologias utilizadas, como los
lectores de pantalla, y que la pagina sea
accesible desde diferentes navegadores web.

X7

Disenar interfaces digitales accesibles con
etiquetado adecuado de botones, texto
descriptivo y opciones de navegacion para
lectores de pantalla.

e

Proporcionar herramientas de accesibilidad en
aplicaciones moviles y plataformas en linea,
como aumentar el contraste y ajustar el tamafo
del texto.

e

Ofrecer opciones de comunicacion en linea 'y
con opcidn de lengua de sefas.

Garantizar la seguridad y privacidad de

los datos personales de los usuarios con

discapacidad en el entorno digital. (/

&

Ofrecer métodos alternos de validacion
accesibles, ademas de biométricos o de
reconocimiento facial, que agilicen los procesos
para personas con discapacidad, haciendo que
sus tramites sean mas faciles y rdpidos.

o6

i

/ﬁ
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Para realizar ajustes razonables en el canal
digital, hay un concepto y medidas clave que se
debe tener en cuenta:

Accesibilidad

Es una caracteristica de facilidad de acceso

oege <]
“Facilidad con la que las personas

pueden utilizar, acceder o participar
en un entorno, producto o servicio,
independientemente de sus capacidades
fisicas, cognitivas o sensoriales.
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Estandares de accesibilidad
web WCAG

El Consorcio World Wide Web ( World Wide Web Consortium W3C) desarrolla estandares y
directrices para ayudar a disefiar una web accesible para todos, considerando las necesidades de
las personas con discapacidad.

En Colombia se adoptan estos estdndares a partir de la RESOLUCION N° 001519 DE 24 DE
AGOSTO DE 2020 de MINTIC.

Los estdndares WCAG 2.1, contienen 13 pautas que se agrupan en cuatro principios: perceptible,

operable, comprensible y robusto. Cada pauta incluye criterios de conformidad, que se pueden
comprobar y que se clasifican en tres niveles: A, AAy AAA (siendo A el nivel mas basico).

Pautas de accesibilidad web WCAG

Proporcione alternativas textuales para contenido no textual.

Proporcione subtitulos y otras alternativas para multimedia.

Cree contenido que se pueda presentar de diferentes formas, sin perder informacion.
Facilite que los usuarios puedan ver y oir el contenido.

INFRENIES

Proporcione acceso a todas las funcionalidades mediante el teclado.
Conceda a los usuarios tiempo suficiente para leer y usar el contenido.
No use contenido que pudiera causar convulsiones o reacciones fisicas.
Ayude a los usuarios a navegar y encontrar el contenido.

Facilite métodos de entrada diferentes al teclado.

arwN S

N =

Proporcione texto legible y comprensible.
Proporcione contenido que sea predecible en apariencia y operacion.
Ayude a los usuarios a evitar y corregir errores.

w

1. Maximice la compatibilidad con herramientas de usuario actuales y futuras.
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Canal

Telefonico

Para muchas personas con discapacidad, el uso del canal telefénico para
acceder a servicios bancarios es una opcion que se elige sélo como ultimo
recurso. A pesar de la conveniencia que podria ofrecer, la desconfianza hacia
este medio es significativa. Las historias de estafas telefonicas son comunes y
generan un gran temor, lo que refuerza la preferencia por dirigirse directamente
a una oficina bancaria para resolver problemas o realizar transacciones.

Interactuar a través del teléfono implica un esfuerzo adicional considerable.
Navegar por complejos drboles de opciones y tratar de explicar informacion sin
la ayuda de gestos visuales puede ser desafiante y agotador. Este proceso se
vuelve aun mas frustrante cuando los asesores del call center no comprenden
adecuadamente las necesidades de las personas con discapacidad, ni saben
como interactuar de manera adecuada con ellas. Hay un claro desconocimiento
sobre las caracteristicas y requerimientos de estas personas, lo que conduce

a interacciones inadecuadas e incluso a ser ignorados cuando mencionan su
discapacidad.

El canal telefénico es percibido como

el mas distante y menos personal de
todos. La imposibilidad de desarrollar una
relacidon continua con un mismo agente,
la incapacidad de ver a la persona con

la que se estd hablando y la frecuente
interaccion con respuestas automatizadas
aumentan la sensacion de desconexion.
Esta falta de personalizacion y
comprension incrementa la frustracion

y el sentimiento de exclusion entre las
personas con discapacidad.

Es crucial que se aborden estas
percepciones y se mejore la capacitacion
del personal del call center en la atencidn
a personas con discapacidad. Solo asi

se podra construir una experiencia mas
inclusiva y accesible, donde cada cliente
se sienta valorado y comprendido,
independientemente del canal de
comunicacion que elija.
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:Qué esperan
las personas con
discapacidad en el

canal telefonico?

Representantes capacitados para comunicarse de manera clara y efectiva, utilizando un lenguaje
sencillo y asegurdndose de que la informacidn se entienda correctamente.

Paciencia y empatia

Agentes que muestren paciencia y comprension, dispuestos a repetir informacién y tomarse el
tiempo necesario para atender las consultas de personas con discapacidades cognitivas o de
comunicacion.

Reconocimiento

Que el asesor cuente con la informacidon necesaria para identificar que la persona al otro lado de la
linea tiene una discapacidad y conocer los ajustes razonables que se requieren. Esto asegura que
el asesor pueda proporcionar una atencion adecuada y personalizada, ajustando su comunicacion
y procedimientos para satisfacer las necesidades especificas del cliente.

Opciones de autenticacion seguras y accesibles:

Procedimientos de seguridad acordes con las caracteristicas de su discapacidad y que les permita
autenticar su identidad de manera sencilla y segura.
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Oportunidades de mejora segun
el momento de la experiencia

®
Fase
Decide llamar

e Dar claridad sobre los procesos que se pueden o deben
realizar en cada canal para facilitar la interaccion de las
personas con discapacidad con la entidad.

® Facilitar la busqueda de los numeros de comunicacion
con la entidad para asegurar el contacto cuando el
usuario lo requiera.

® Brindar alternativas a las personas que por sus
caracteristicas fisicas o cognitivas no pueden usar el canal
para asegurar que los canales sean accesibles para todos
los usuarios.

Fase

Hace la llamada

e Simplificar el arbol de llamadas para facilitar su uso por
parte de las personas con discapacidad.

e Disminuir los tiempos de espera en la linea asi como los
redireccionamientos entre areas para facilitar la
experiencia de uso del canal telefénico.
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Fase

Voy a la asesoria

e Fortalecer capacidades en los agentes de call center para
que reconozcan las caracteristicas y necesidades
especificas de las personas con discapacidad y asi,
puedan brindar una atencién pertinente.

e Caracterizar a los clientes con discapacidad y ofrecer
alternativas de contacto acordes con la categoria de
discapacidad.

® Reforzar la escucha activa de los agentes para garantizar
el correcto direccionamiento de los usuarios.

® Generalizar la practica de repetir en palabras sencillas las @)

solicitudes de los usuarios para confirmar que los
mensajes quedan claros para los usuarios.

Fase

Cuelga la llamada

e Modificar el cierre de la llamada para no hacer
preguntas que aumentan la frustracion cuando no hubo
éxito en el proceso.

e Generalizar la practica de entregar recomendaciones de

seguridad de acuerdo con la solicitud realizada por los

usuarios para que estas generen valor para los usuarios.




COMO DEBERIA SER

Motivaciones
y deseos de RI,gidcé:suando realizan una llamada al call

center, es porque no tienen otra opcion

Ios pe rf i I es para completar el tramite o solicitud que

necesitan.

Prefieren que los agentes comprendan sus
limitaciones y se adapten a ellas durante la
atencion.

Recursivos
Su llamada al call center se debe a
que fueron derivados a ese canal para
completar el tramite o solicitud requerida.

En la atencidn, prefieren recibir
informacion clara y concisa que les
brinde seguridad y confianza en sus
transacciones.

Representados
Cuando llaman al call center, a menudo es
porque es la preferencia de sus familiares
o personas de confianza para realizar
procesos ante la entidad financiera, o
porque fueron derivados a este canal.

Durante la atencion, prefieren contar con
la paciencia del agente mientras validan la
informacién con sus familiares.

Flexibles
Realizan una llamada al call center cuando
es la Unica opcidn para completar el
tramite o solicitud requerida.

Prefieren una atencion rapida que no
implique demasiadas dificultades ni esperas.




Queé promover

Servicios adaptados para personas con discapacidades
auditivas, como opciones de videollamadas con intérpretes @
de lengua de sefias y sistemas de mensajeria de texto.

Lineas telefonicas compatibles con dispositivos de @
asistencia, como amplificadores de sonido @

Disponibilidad de informacion en formatos accesibles, como @
envios de resumenes por correo electronico o mensajes de
texto después de la llamada, asegurando que los detalles @
importantes se puedan revisar facilmente.

Ampliar el tiempo de validacion de datos en las llamadas
telefénicas para permitir que las personas con discapacidad @
tengan mas tiempo para proporcionar la informacion

necesaria.

Capacitar al personal para comprender la diversidad de las
personas con discapacidad y brindar asistencia adecuada @
durante las llamadas.

Proporcionar la opcion de repetir la informacion o las instrucciones
durante la llamada para garantizar la comprension.

Implementar servicios de devolucion de llamadas para
personas con discapacidad que necesiten asistencia adicional.




Inspirate

A continuacidn te presentamos un ejemplo de accesibilidad a
través de la implementacidon de un sistema de mensajeria de texto
a través de whatsapp:

Chatico

Es una herramienta virtual que resuelve las dudas de la ciudadania
en general, sobre servicios distritales en la ciudad de Bogota.

Conversar con Chatico es muy facil. Se debe escribir al nimero
de WhatsApp 316 0231524 o se puede ingresar a través de este
enlace https://bit.ly/PegatealPlan. El proceso de participacion
toma entre 5 y 15 minutos, segun la opcidon que se elija.



https://bit.ly/PegatealPlan

Abramos las puertas a la

creacion de experiencias de

usuario en el sector financiero
sin barreras para las personas
con discapacidad.
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