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Estrategias, Herramientas y Acciones Efectivas Implementadas
por los Servicios de Emergencia y Seguridad (o agencias
similares) de la Region para Alcanzar Mayores Niveles de
inclusion de Personas con Discapacidad

INTRODUCCION

Seguin la Organizacién Panamericana de la Salud, se estima que un 12% de la
poblacién de América Latina y el Caribe vive con al menos una discapacidad, lo
que representa alrededor de 66 millones de personas en la regién.!

Teniendo en cuenta esa situacién regional, la cuarta recomendacién del docu-
mento recomendaciones que resulté de la Primera Reunién del Grupo Técnico
Subsidiario sobre Sistemas de Emergencia y Seguridad (GTS-SES), realizada de
manera virtual el 6 y 7 de mayo del 2021, alenté a los Sistemas o agencias simila-
res a que adoptaran una serie de medidas:

Elaborar protocolos para la atenciéon de
emergencias de personas con discapacidades
y problemas de salud mental

EI Brindar una adecuada capacitacién y preparacion
% de operadores/as y despachadores/as

Incorporar tecnologias de la comunicaciéon para poder

gg interactuar con personas que presenten algun tipo de
S discapacidad y asi tengan la posibilidad de reportar

una situacion de emergencia

' OPS. Discapacidad. https://www.paho.org/es/temas/discapacidad.



En linea con la anterior recomendacidn, el miércoles 8 de septiembre del 2021,
el Departamento de Seguridad Publica de la OEA (DSP/OEA) y el Servicio
Integrado de Seguridad (SIS) ECU 911, en calidad de presidente del GTS-SES,
organizaron un conversatorio sobre inclusién y accesibilidad de personas con
discapacidad en el dmbito de la atencién y respuesta a las emergencias. Participa-
ron como panelistas, funcionarios y funcionarias de las siguientes instituciones:

"ot Bap & oM i

e U pans st gimctagt

Sistema de SIS ECU 911, Centro Nacional Sistema de
Emergencias 9-1- Ecuador de Informacion, Emergencias 911,
1, Costa Rica México Paraguay

La introduccién al tema fue brindada por el Director del SIS ECU 911, Juan
Zapata, mientras que los comentarios finales estuvieron a cargo de:

* Mercedes Carrillo, Oficial Juridico, Departamento de Inclusién Social de
laOEA

¢ Alex Camacho Visconez, Asesor Regional en Preparacién para Emergen-
cias y Reduccion de Riesgos de Desastres, Departamento de Emergen-
cias, Organizacién Panamericana de la Salud

En paralelo, desde el DSP/OEA, ejerciendo su funcién de Secretarfa Técnica del
GTS-SES, se circuld, entre las Misiones Permanentes ante la OEA y los Sistemas
de Emergencia y Seguridad de la regién (y agencias similares), un formulario
para conocer las estrategias, herramientas y acciones efectivas que se hubieran
implementado para lograr una mayor inclusién y accesibilidad de las personas
con discapacidad en el 4mbito de la atencién y respuesta a las emergencias.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 de Costa Rica, el Servicio Integrado de Seguri-
dad ECU 911 de Ecuador, el Sistema Nacional de Emergencias 911 de Hondu-
ras, el Centro Nacional de Informacién del Secretariado Ejecutivo del Sistema
Nacional de Seguridad Publica de México y el Sistema Nacional de Emergencias
9-1-1 de Panamd, respondieron el formulario dentro de los plazos establecidos.
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Este segundo documento de experiencias del Grupo Técnico Subsidiario sobre los
Sistemas de Emergencia y Seguridad (GTS-SES), surge de la sistematizacién de las
presentaciones del conversatorio y del andlisis de las respuestas a los formularios
entregados por las instituciones que decidieron participar de la consulta.

La sistematizacion recoge las estrategias, herramientas y acciones implementadas
por los Sistemas de Emergencia y Seguridad o agencias similares de la regién
para alcanzar mayores niveles de inclusién y accesibilidad de personas con disca-
pacidad, y las ha categorizado en cuatro secciones temdticas:

o
000
Coe  COY

ACCESIBILIDAD PROTOCOLOS PERSONAL ACCESIBILIDAD
EN LA ATENCION FISICA

La primera seccién temdtica sobre accesibilidad se encuentra estructurada en dos
ejes: (a) accesibilidad en la atencién y (b) herramientas para facilitar la accesibilidad
en la atencién. A su vez, el primer eje, se encuentra dividido en dos subtemas:

¢ Canales/medios alternativos
* Asistencia especializada

En cuanto a las herramientas para facilitar la accesibilidad de las personas con
discapacidad en la atencién a emergencias, se hizo la consulta sobre tres aspectos:

* Listados de personas con discapacidad
* Registros georreferenciados de personas con discapacidad
* Alertas tempranas

Canales/medios

TR alternativos
RN Accesibilidad

en la atencion i i
Asistencia

especializada

Accesibilidad —
5 Listados
Heramientaspara
facilitar la s Registrado
— accesibilidad georreferenciados
en la atencion
——> Alertas tempranas

11



91]1

Las herramientas para facilitar la accesibilidad en la atencién fueron presentadas
bajo dos situaciones:

* Emergencias cotidianas y
* Emergencias de alto impacto.

Listados de personas con discapacidad

Registros georreferenciados de personas
con discapacidad

Emergencias

de alto impacto Altertas tempranas

En lo que se refiere a la tercera seccion temdtica sobre personal, esta fue concebi-
da con base en dos lineas de indagacién:

¢ Lacomposicién y preparacion del personal, por tipo de tarea (operativa
y administrativa)
¢ La capacitacion que recibe el personal en el tema

Este ejercicio hemisférico de sistematizacién estd guiado e inspirado por varios
propdsitos:

* Entender cudl es el estado actual en materia de inclusién y accesibilidad
de personas con discapacidad en los sistemas de emergencia y seguridad,
y agencias similares de la regién, desde dos perspectivas: como funciona-
rios/as y como usuarios/as

* Conocer cuiles han sido las estrategias, herramientas y acciones imple-
mentadas para alcanzar mayores niveles de inclusién y accesibilidad de las
personas con discapacidad

* Lograr una transferencia de experiencias y aprendizajes entre los sistemas
de emergencia y seguridad, y agencias similares, en esta materia

* Identificar posibles lineas de accién en el tema para el corto, mediano y
largo plazo

12
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PANORAMA REGIONAL

2.1 Accesibilidad en la atencion
2.1.1 Canales/medios alternativos para la atencion

Cuatro de los cinco sistemas que participaron de este gjercicio, afirmaron contar
con un canal o medio alternativo, adicional a la linea telefénica, para que las
personas con discapacidad pudieran reportar una emergencia.

De entre esos 4, 4 desarrollaron y activaron un aplicativo mévil, y uno de esos
cuatro, el Sistema de Emergencias 9-1-1 de Costa Rica, también habilité un
ndmero de celular institucional.?

000 - - — Tl Ve '
e crearon aplicativo é@ habhilité nidmero de

o0+ movil (app) celular institucional

La Tabla 1 que se presenta a continuacidn, refleja la distribucién de esos dos ca-
nales/medios alternativos por pais y por sistema de emergencia o agencia similar.

TABLA 1:
Canal/medio alternativo adoptado

Canal/medio Costa Rica Ecuador SIS México
alternativo SE 9-1-13 ECU 911 CNI#

Aplicativo
Celular

2 Lainformacién sobre el App 9-1-1 se presentd en el II Conversatorio del 2021 del Grupo Técnico Subsidiario
sobre Sistemas de Emergencia y Seguridad, realizado el 8 de septiembre de 2021, mientras que el niimero de celular
institucional fue reportado a través del cuestionario que se circuld entre los sistemas de emergencia y agencias
similares, para la realizacion de este ¢jercicio.

El desarrollo del Proyecto App 9-1-1 se concibié en tres etapas. Al momento de presentar el Proyecto en el IT
Conversatorio, este se encontraba en la primera etapa, que implicaba desarrollar el chat interactivo y un botén

de emergencia. La segunda etapa estd conceptualizada para la creacién de pictogramas interactivos en lenguaje de
sefias costarricense, para poder interactuar con las personas usuarias del aplicativo. La tercera etapa estd enfocada
en la activacién de la funcionalidad de videoconferencia para que un/a intérprete de lenguaje de sefias pueda dar
apoyo a la persona con discapacidad auditiva.

El aplicativo reportado por el CNI de México cuenta con mensajerfa de texto, botén de pdnico y localizador GPS.
Le brinda al/a usuario/a la posibilidad de seleccionar el tipo de emergencia que estd experimentando y necesita
reportar.

* Icono de celular: creado por Start Up Grap para el Noun Project.

W

'S
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La puesta en marcha de estos medios o canales alternativos implicé resolver una
serie de problemas y enfrentar un ndmero de obstéculos. Estos se presentan a
continuacién con el 4nimo de dar a conocer, entre quienes pudieran estar pen-
sando en desarrollar un aplicativo similar, los desafios con los que se podrian
encontrar a lo largo del proceso.

Medio/canal Obstaculos/
alternativo problemas encontrados

Configurar el aplicativo en colores, tamafio y tipo de letra
aptos para personas con discapacidad.

Coordinar con otras instituciones para registrar, en el
aplicativo, a las personas con discapacidad, desde un
Aplicativo enfoque inclusivo y cumpliendo con estindares de segu-
mavil (app) ridad de la informacién.

3 Adecuar el aplicativo para que, a través de este, se
pudieran reportar de manera ripida y fécil, incidentes
de violencia de género, sin poner en riesgo la vida o la
integridad fisica de la persona.

Falta de acceso a teléfonos inteligentes.
Teléfonos méviles sin memoria suficiente.
Uso de aplicativos no estd extendido entre la poblacién.

Desconocimiento de la existencia del aplicativo.

oo N O O &~

Bajos niveles de confianza en los aplicativos como medios
oficiales para reportar emergencias o solicitar asistencia.

0 Reticencia de las personas a completar la informacién del

perfil.

10 Bajos niveles de demanda por parte de personas con

discapacidad.

11 No todas las personas con discapacidad auditiva
conocen y manejan el lenguaje de sefias, el uso y el tipo
de lenguaje de sefias puede variar dentro de una misma
comunidad.

12 Contar con los recursos econémicos adecuados y sufi-
cientes, incluyendo para su mantenimiento y continui-

dad.

14
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Medio/canal Obstaculos/
alternativo problemas encontrados

Necesidad de habilitar un espacio fisico para recibir y
atender las videollamadas.

Incorporar y cubrir los costos de un/a intérprete de

Namero lenguaje de sefias.
de celular
institucional 3 Comunicar y dar a conocer la existencia del nuevo me-

dio/canal entre las personas de la comunidad sorda.

Asi mismo, la activacién de estos medios/canales alternativos permitié generar
una serie de logros y beneficios que también vale la pena mencionar, como evi-
dencia fictica, para argumentar a favor de y justificar el desarrollo y la habilita-
cién de este tipo de soluciones.

Medio/canal Logros/
alternativo Beneficios
Personas con discapacidad auditiva o con dificultades

para hablar, logran acceder al servicio y ser atendidas en
situaciones de emergencia.

2 Permite agilizar y acelerar los procesos de atencién.

Aplicativo
mavil (app)

3 Mayor precisién al momento de georreferenciar la ubi-
cacién de las emergencias.

4 Recepcién de informacidn, incluyendo grabaciones y
fotos en tiempo real, que pueden resultar de extrema
utilidad al momento de atender las emergencias y cali-
brar las respuestas.

5 Generacidn de estadisticas que permiten orientar accio-
nes focalizadas para mejorar el servicio que se les brinda
a las personas con discapacidad.

6 Fortalecimiento de la plataforma tecnoldgica.

7 Aumento de la percepcién de seguridad por parte de
los/as usuarios/as del servicio.

15
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Medio/canal Logros/
alternativo Beneficios
Acceso de las personas de la comunidad sorda a infor-

macidn oficial y actualizada sobre el COVID-19y la
pandemia.

2 A través de estas llamadas para solicitar informacién so-

Nimero
de celular bre la pandemia por COVID-19, fue posible identificar
institucional situaciones de emergencias que pudieron ser derivadas

y atendidas debidamente por el personal del 9-1-1.

2.1.2 Asistencia especializada

Como parte de las posibles estrategias a adoptar para mejorar la accesibilidad
de las personas con discapacidad a los servicios de emergencia, el formulario
incluyé una pregunta sobre la existencia de acuerdos, convenios o arreglos con
organizaciones especializadas para brindar apoyo (telefénico, en sala, o por otro
medio) en la atencién de emergencias.

De entre las instituciones que respondieron el formulario, 2 de S afirmaron con-
tar con este tipo de apoyo especializado. En el caso del SIS ECU 911, ese apoyo
es brindado por dos instituciones:

Federacion de
Personas Sordas
del Ecuador

Centro de Mediacion
Comunicativa para
Personas Sordas

Por parte del Centro Nacional de Informacién de México, ese apoyo especiali-
zado y operativo estd brindado por la Fundacién Teletén. La Fundacién es una
organizacién sin fines de lucro, que pone a disposicion una linea exclusiva, a la
cual se le pueden derivar las llamadas de personas con algin tipo de discapaci-
dad, particularmente de nifios, nifias y adolescentes.

Fundacién
Teletén

Teleton

16
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2.2 Herramientas para facilitar la accesibilidad
en la atencioén

2.2.1 Emergencias cotidianas

Respecto a las emergencias cotidianas, el cuestionario indagé sobre el uso de
dos herramientas para facilitar la identificacién y la ubicacién de personas con

discapacidad:

Las emergencias cotidianas pueden entenderse como
incidentes habituales, que ocurren todos los dias (alta
frecuencia de ocurrencia). Estan concentradas en términos
geograficos y temporales, e involucran, por incidente, a
personas individuales o a un numero reducido de personas.

Listado de Registro georreferenciado de
personas con personas con discapacidad

discapacidad

2.2.1.1 Listado de personas con discapacidad

Uno de los 5 sistemas o agencias similares que participaron del ejercicio afirmé
tener un listado de personas con discapacidad incorporado al sistema de llama-
das y despacho asistido por computadora.

El contar con este tipo de listados permite:

* Constatar ripidamente la identidad de la persona, los datos demogrificos
bisicos y el tipo de discapacidad con el que se estd trabajando

* Reducir los tiempos en la toma de informacién

¢ Aplicar los protocolos de atencién pertinentes de manera expeditiva

* Mejorar la precisién en la derivacién de la llamada segun el tipo de disca-

pacidad

En términos generales, dependiendo del pafs, el desarrollo de un listado de
personas con discapacidad se tendria que coordinar con el organismo publico o
consorcio de instituciones publicas encargadas de dictar y regir las politicas pua-
blicas dirigidas a promover los derechos humanos, la inclusidn, la participacién
y el bienestar de las personas con discapacidad. Este tipo de listados tendrfa que
estar compuesto, minimamente por los siguientes campos de informacién:

17
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O Nombre @ Direccion Documento
Q y apellido del domicilio de identificacion

Numero Q Tipo y grado Datos de la
telefénico & de discapacidad persona de apoyo

2.2.1.2 Registro georreferenciado de personas con discapacidad

De los S sistemas o agencias similares que participaron del ejercicio de sistema-
tizacién, ninguno reportd poseer un registro georreferenciado de personas con

discapacidad.

Un registro georreferenciado de personas con discapacidad permitirfa, en lo
posible de manera automatica, ubicar geogrifica y espacialmente a una persona
con discapacidad, ya sea que se comunique por medio del nimero de emergen-
cia o por el canal alternativo. En todo caso, este tipo de herramienta facilitarfa
la localizacién de la persona, sin que esta tuviera que expresarlo verbalmente, lo
cual se torna en una ventaja, particularmente para personas con discapacidad
auditiva y de lenguaje.

Un registro georreferenciado de personas con discapacidad podria armarse a
partir de lineas telefénicas fijas, lineas telefénicas mdéviles y comunicaciones ba-
sadas en IP. El registro deberfa contar, minimamente, con los siguientes campos
de informacidn:
@ Datos de Unidad politico-
ubicacion (1) administrativa (2)

Operadora
de telefonia

Documento de
identificacion

Condiciones
médicas (3)

Tipo y grado de
discapacidad

S BF &

I Numero telefénico

~~
~~
A4
A4

Datos de personas Radio de base
de apoyo mas cercana

0O . @ Direccidn
A Nombre y apellido del domicilio
@O‘%

&B Tipo de sangre

(1) Los datos de ubicacién tienen que expresarse en latitud y longitud, y en formato WGS84 con
grado decimal.

(2) Las unidades politico-administrativas varfan segtin el pafs, pero se podria pensar en al menos
tres niveles: Provincia/Departamento/Estado, Municipio/Cantén y Barrio/Parroquia.

(3) Por condiciones médicas se podria entender: condiciones médicas preexistentes, alergias y
medicamentos que la persona estd tomando.

18
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2.2.2 Emergencias de alto impacto

Las alertas tempranas permiten el envio masivo de mensajes, de manera simulti-
nea, para advertir a la poblacién ante situaciones de emergencias de alto impacto.

Las emergencias de alto impacto pueden entenderse como
incidentes atipicos, de baja ocurrencia, y de alto impacto

en términos geograficos (se extienden territorialmente,
afectando a varias zonas de forma concurrente), temporales
(duran en el tiempo) y humanos (afectan a un gran nimero
de personas de manera simultanea).

Esta linea de indagacion apunta a averiguar si los sistemas de emergencia y segu-
ridad (o agencias similares) de la regién, tienen la posibilidad de enviar este tipo
de alertas haciendo uso de multiples canales, segtin los tipos de discapacidad
identificados entre la poblacién receptora.

En ese sentido, ninguna de las 5 instituciones que completaron el formulario
reportaron poseer un mecanismo para la emisién de alertas tempranas dirigido o
que contemplase a las personas con discapacidad, especificamente. Esto sin duda
abre una linea de accién clara para los servicios de emergencia y seguridad (o
agencias similares) de la regi6n.

2.3 Protocolos y procedimientos

Una de las herramientas clave para brindar un servicio de calidad es contar

con protocolos o procedimientos operativos estandarizados. Esa aseveracién
también aplica para cuando las emergencias involucran a personas con discapa-
cidad. Consecuentemente, el formulario circulado entre los servicios de emer-
gencia y seguridad (o agencias similares) de la regién, indagd sobre la utilizaciéon
de protocolos o procedimiento especificos para atender y dar respuesta a las
emergencias que involucrasen a personas con discapacidad, ya sea para reportar
una emergencia o porque estdn siendo afectadas por una situacién/incidente de
emergencia.

19



De las instituciones que participaron de este ejercicio hemisférico, solo un sis-
tema de emergencia y seguridad, el Servicio Integrado de Seguridad ECU 911,
reportd contar con este tipo de protocolo para guiar el servicio de atencién a
personas con discapacidad.’

El protocolo cuenta con una clasificacién de discapacidad que fue tomada de la
propia normativa y agenda de politica piblica nacional. El Protocolo Interinsti-
tucional para la Recepcién de Alertas de Emergencias Relacionadas a Personas
con Discapacidad, atin no se ha hecho publico porque al momento de com-
pletar el formulario y de elaborar la presente sistematizacién de experiencias, el
mismo se encontraba en su fase de aplicacién.

Al igual que con el punto anterior (2.2.2), este tema también emerge como una
posible linea de accidn a adoptar por los servicios de emergencia y seguridad (o
agencias similares) de la regién. Ciertos lineamientos bdsicos ya fueron ofrecidos
en la pdgina 106 del Capitulo V de la Guia para el Establecimiento y Fortaleci-
miento de Sistemas Nacionales de Emergencia y Seguridad. Adicionalmente,
también se podria recomendar la utilizacién de la Clasificacién Internacional de
Funcionamiento, Discapacidad y Salud (CIF) de la Organizacién Mundial de la
Salud (OMS), sus términos y definiciones.®

5 Elproceso de elaboracién del protocolo del SIS ECU 911 se planificé con base en tres fases. Una primera fase de
identificacién de necesidades, establecimiento de principales limitaciones y definicién de principales potencial-
idades, y mapeo de actores involucrados. La segunda fase se enfocé en la planificacién estratégica, que implicé
alcanzar un compromiso con los actores mapeados, adaptar las herramientas tecnoldgicas y elaborar el protocolo
de atencién. Durante la tercera fase, se testearon las herramientas tecnoldgicas, se capacitd al personal en torno al
protocolo, se puso a prueba el instrumento, y se generd un proceso de control de calidad con base en indicadores y
otro de retroalimentacién con base en el anilisis del control de calidad para la identificacién de aspectos a mejorar.

6 La CIF fue aprobada oficialmente por los 191 Estados Miembros de la OMS mediante la resolucién 54.21 en la
quincuagésima cuarta Asamblea Mundial de la Salud, el 22 de mayo de 2001.
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2.4 Personal

2.4 Composicion y preparacion del personal”
2.4.1 Area operativa

De entre los S sistemas o agencias similares que se sumaron a explorar este tema,
tres de ellos respondieron contar con personal, en el drea operativa, preparado
para atender emergencias que involucrasen a personas con discapacidad.

En el caso del CNI de México®, ese personal representa el 2% del total’, mientras
que para los Sistemas Nacionales de Emergencia 911 de Honduras™ y Panama",
habrfa un 1% del personal preparado para atender ese tipo de emergencias.

Adicionalmente, también se pregunté sobre la presencia de personal con disca-
pacidad, desempendndose en el drea de operativa, que estuviera capacitado para
atender emergencias en las que estuvieran involucradas o afectadas personas con

discapacidad.

En este escenario, respondieron afirmativamente 2 de las 5 instituciones par-
ticipantes. En el caso del SIS ECU 911, el 4rea operativa cuenta con un 2% de
personas con discapacidad, preparadas para atender emergencias en las que la
solicitud del servicio es realizada por una persona con discapacidad.” Por su
parte, el Sistema Nacional de Emergencias 911 de Honduras reporté contar con
una fuerza laboral en la que un 1% son personas con discapacidad, entrenadas
para atender este tipo especifico de emergencias."

EI CNI de México y el Sistema Nacional de Emergencias 911 de Honduras
especificaron los tipos de discapacidad para los cuales el personal del drea opera-
tiva habria sido preparado. En el caso del CNI, el personal del drea operativa ha
sido entrenado para atender a personas con discapacidad motriz, del desarrollo
(autismo) y visual. En lo que respecta al SNE 911 de Honduras, el personal
operativo estd preparado para la atencién de personas con discapacidad auditiva.

7 EnelII Conversatorio del 2021 del Grupo Técnico Subsidiario sobre Sistemas de Emergencia y Seguridad, real-
izado el 8 de septiembre de 2021, el Sistema de Emergencias 911 de Paraguay, informé que se encontraban en un
proceso de elaboracién de un protocolo para la inclusién de personas con discapacidad, particularmente de policias
con algtin tipo de discapacidad producto del desempefio de sus labores, para incorporarlas como personal en
ciertas tareas operativas. Para el disefio del protocolo, se estdn valiendo del apoyo de organizaciones especializadas
en la atencién y el tratamiento de personas con discapacidad.

8 Enalgunos Centros de Atencién de Llamadas de Emergencias (CALLE), dadas las habilidades demostradas, el
personal con discapacidad auditiva ha sido asignado, especialmente, al drea de videovigilancia.

9 Parael caso del CNI de México, el porcentaje se calculé sobre el total del personal operador del Servicio de Emer-
gencia 9-1-1.

10 Para el caso del SNE 911 de Honduras, el porcentaje se calculé sobre el personal operativo.

11 Parael caso del SNE 9-1-1 de Panamd, el porcentaje se calcul sobre el total del personal.

12 Parael caso del SIS ECU 911, el porcentaje se calculd sobre todo el personal del 4rea operativa y administrativa.

13 Parael caso del SNE 911 de Honduras, el porcentaje se calculé sobre el total del personal.
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TABLA 2: Tipo de discapacidad

Tipo de discapacidad

e () 4% WP

Motriz Desarrollo Visual Auditiva

CNI
SNE 911

2.4.1.2 Area administrativa

Cuatro de las cinco instituciones que completaron el formulario, corroboraron
que dentro de sus respectivas dreas administrativas cuentan con personal con

algtin tipo de discapacidad.

El Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 dispone de un 3% de personas con
discapacidad en el drea administrativa. El Sistema Nacional de Emergencia 9-1-1
de Panamd reporté contar con un 2%, mientras que el CNI de México

y el SNE 911 de Honduras, dieron cuenta de que un 1% del personal que se
desempena en el drea administrativa, posee algun tipo de discapacidad.

2.4.2 Capacitacion del personal

De entre las 5 instituciones que respondieron al cuestionario sobre el tema,
tnicamente el Centro Nacional de Informacién de México afirmé brindar
capacitaciones dirigidas al personal operativo para que pueda atender emer-
gencias en donde se ven involucradas o afectadas personas con discapacidad. El
entrenamiento que se ofrece estd basado en el Manual: Algunos consejos para la
atencion telefénica de personas con discapacidad. Linea 9-1-1. La Fundacién
Teletén apoyé en la elaboracién del Manual. Con base en dicho Manual, al 8 de
septiembre de 2021 se habfan capacitado, de manera virtual, a 3.500 operado-
res/as del pafs.

La capacitacion del personal en materia de discapacidad emerge entonces como
una posible linea de accién a adoptar por los sistemas de emergencia y seguridad
(0 agencias similares) de la regién.

fcono motriz: creado por b farias para el Noun Project.
Icono desarrollo: creado por Gregor Cresnar para el Noun Project.
{cono visual: creado por Bluu creado para el Noun Project.
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2.5 Accesibilidad fisica

Por accesibilidad fisica se entiende la adecuacion del
espacio fisico, de las instalaciones, para facilitar el acceso, la
movilidad y el uso por parte de personas con discapacidad.

El cuestionario circulado entre las instituciones participantes incluyd tres tipos
de espacios fisicos:

s Area operativa

*  Area administrativa

* Espacios comunes (incluyendo: comedor, sala de descanso, bafios/vestua-
rios, accesos a los pisos, estacionamiento, entre otros)

2.5.1 Espacios comunes

Las cinco instituciones participantes respondieron haber adecuado los espacios
comunes para tornarlos accesibles y disponibles para el uso de las personas con

discapacidad.

Las principales adecuaciones reportadas por los cuatro sistemas de emergencia y
el CNI de México en los espacios comunes se presentan en la Tabla 3:

TABLA 3:
Tipo de adecuacion realizada en los espacios comunes

Tipo de Costa Ecuador México | Panama
adecuacion Rica SIS ECU CNI SNE
SE 9-1-1 911 9-1-1

Comedor

18 © ®

Banfos
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Tipo de Costa Ecuador México | Panama
adecuacion Rica SIS ECU CNI SNE
SE 9-1-1 911 9-1-1

®F

Estacionamiento

.
Rampas
de acceso

Espacios aptos
para la movilidad

A partir de la Tabla 3, se evidencia que una de las principales adecuaciones en
lo que respecta al espacio publico estd ligada a facilitar los accesos a las perso-
nas con discapacidad, particularmente por medio de la instalacién de rampas.
Cuatro de las 5 instituciones que se plegaron a este ejercicio, respondieron
haber llevado a cabo este tipo de modificacién. Panamd serfa el sistema que mds
adecuaciones habria hecho a los espacios compartidos.

2.5.2 Areas operativas y administrativas de trabajo

Respecto a las dos dreas de trabajo, 4 de las S instituciones respondieron haber
hecho modificaciones para brindar acceso, movilidad y comodidad a las perso-
nas con discapacidad. En ese sentido, las principales adecuaciones mencionadas
se ven sistematizadas en la Tabla 4:

Tcono barios: creado por S. Salinas para el Noun Project.

fcono estacionamiento: creado por Azam Ishaq para el Noun Project.
Tcono rampas: creado por EliRatus para el Noun Project.

fcono movilidad: creado por David Khai para el Noun Project.
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TABLA 4:
Tipo de adecuacion realizada en las areas operativas y administrativas

Tipo de Ecuador México Panama
adecuacién SIS ECU 911 CNI SNE 9-1-1
=8_d
=)
— |

Puestos de
trabajo aptos

Implementos
para los bafos

Y

Elevador

°

€
>
Rampas
de acceso

Espacios aptos
para la movilidad

Nuevamente, al igual que en la seccién anterior, a partir de la Tabla 4 es posi-
ble apreciar que la principal adecuacién llevada a cabo en las dreas operativas y
administrativas de trabajo estd asociada con la instalacién de rampas de acceso.
EI SIS ECU 911 serfa el sistema que mds adecuaciones habria hecho al espacio
tisico de las dreas operativas y administrativas.

Icono puesto de trabajo: Creado por Vectors Point para el Noun Project.
fcono implementos para los bafios: Creado por Gan Khoon Lay para el Noun Project.
Icono elevador: Creado por agus raharjo para el Noun Project.
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SUGERENCIAS FINALES

A modo de cierre, y con base en el andlisis realizado a lo largo del documento, a
continuacidn, se ofrece una serie de posibles lineas de accién, que de ninguna ma-
nera pretende ser exhaustiva, definitiva ni excluyente. Por el contrario, espera que
pueda ser tomada como un insumo para que los paises representados en el Grupo
Técnico Subsidiario sobre Sistemas de Emergencia y Seguridad, con el apoyo de or-
ganizaciones especializadas (a nivel internacional, regional y nacional), definan una
agenda de trabajo en materia de inclusién de personas con discapacidad, tanto en
calidad de personal como de usuarios/as del servicio, con cursos de accidn realistas,
prioritarios y alcanzables, teniendo en cuenta el corto, mediano y largo plazo.

Posibles lineas de accién que se podrian considerar:

1 Definir y adoptar una clasificacién estandarizada (preferiblemente a nivel
internacional) de tipos de discapacidad, con sus respectivos prefijos, e incorporarla
alaatencién y respuesta de solicitudes, reportes y llamados de emergencia.

2  Coordinar con las instituciones o arreglos institucionales de cada pafs,
rectores de la politica publica en materia de discapacidad, para posibilitar
la incorporacién de listados y registros georreferenciados de personas con
discapacidad, incluyendo como herramientas integradas a los sistemas
de telecomunicacién y despacho asistido por computadora, y tomando
los resguardos de seguridad de la informacién establecidos por el marco
normativo de cada pafs o institucién.

3 Trabajar con los organismos reguladores de las telecomunicaciones y con
las empresas de telecomunicaciones para habilitar la emisién de alertas
tempranas, teniendo en cuenta una perspectiva de discapacidad.

4  Elaborar, conel apoyo de organizaciones ptblicas y de la sociedad civil
de cada pafs, y teniendo en cuenta estindares que pudieran existir a nivel
internacional, protocolos y procedimientos especificos para atender y dar
respuesta a las emergencias que involucren a personas con discapacidad, ya
sea para reportar una emergencia o porque estin siendo afectadas por una
situacién/incidente de emergencia.

5  Definir las necesidades en materia de capacitacién del personal, especifi-
camente con relacién a la atencién y respuesta a emergencias en donde el
usuario o la usuaria es una persona con discapacidad. Si fuera necesario,
establecer los acuerdos o convenios institucionales con organizaciones
especializadas, para desarrollar los contenidos y los materiales de los cursos,
y tener la capacidad de impartirlos con cierta regularidad.
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Para mas informacion sobre la inclusiény la
accesibilidad de personas con discapacidad

en el ambito de la atencidn y respuesta a
emergencias, visitar la Comunidad-SES.
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