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AAyP Asociaciones de Ahorros y Préstamos

ACA The Accessible Canada Act, que significa Ley de Canada Accesible

ADA Americans with Disabilities Act, que significa Ley de Estadounidenses con Discapacidades
ASFL Asociaciones sin Fines de Lucro

BAC Bancos de Ahorro y Crédito

BM Bancos Multiples

CcC Corporaciones de Crédito

CDPD Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad

CIF Clasificacién Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la Salud

CONADIS Consejo Nacional de Discapacidad

CONAPREM Consejo Nacional Para la Prevencidn, Rehabilitacion, Educacidon e Integracion de
lasPersonas con Minusvalia

EIF Entidad de Intermediacién Financiera

EPyM Entidades de Intermediacién Publicas y Mixta

OEA Organizacién de los Estados Americanos

ONCE Organizacién Nacional de Ciegos Espafioles

ONE Oficina Nacional de Estadistica

OoMS Organizaciéon Mundial de la Salud

PNUD Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo

PCD Persona con discapacidad

WCAG Web Content Accesibility Guidelines, que significa Pautas de Accesibilidad para

Contenido Web
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1. Introduccion

Desde la entrada en vigor de la Convencion de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad (CDPD) en 2006, el acceso a las personas con discapacidad se considera
una cuestion de derechos humanos. Sin embargo, aunque es un tema relevante, no se dispone de
documentos suficientes que analicen las formas en que los paises establecen las mejores politicas
para abordar las necesidades de las personas con discapacidad, en lo adelante (PCD).

La agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), en aplicacidn a partir del afio 2016,
constituyen un compromiso politico de los paises miembros “en favor de las personas, el planetay
la prosperidad”, con 17 objetivos, 169 metas y sus indicadores para el monitoreo de los avances
en el desarrollo sostenible que promueve.

El tema de la discapacidad fue incluido de manera transversal y en su doble dimensién del respeto
de derechos humanos e inclusidn en el desarrollo sostenible con la participacién de un grupo
poblacional numeroso y socialmente vulnerable. En especifico, se hace referencia explicita a las
PCD en la introduccién, en cinco de los ODS y en 11 indicadores. El pais se ha comprometido a la
produccién y seguimiento de los indicadores de los ODS que incluyen la transversalizacién de la
discapacidad en las mediciones estadisticas.

El 15% de la poblacion mundial, o 1,000 millones de habitantes, experimentan algin tipo de
discapacidad, y la prevalencia de la discapacidad es mayor en los paises en desarrollo. Entre 110
millones y 190 millones de personas se ven afectadas por discapacidades importantes. Los
obstdaculos a la inclusidn social y econdmica plena de las PCD son la inaccesibilidad de los entornos
fisicos y el transporte, la falta de disponibilidad de dispositivos y tecnologias de apoyo, medios de
comunicaciéon no adaptados, las deficiencias en la prestacion de servicios, y los prejuicios y
estigmas sociales discriminatorios.?

En la Republica Dominicana, segln datos censales, en 2010 el 12.41% de la poblacidn total del pais
vivia con algun tipo de discapacidad, para un total de 1,160,847 personas>.

La Superintendencia de Bancos realizd una encuesta para conocer las politicas e iniciativas
internas, asi como las condiciones de accesibilidad en general, de las EIF en la atencién de las PCD,
mientras hacen uso de los servicios financieros, y para motivar a las entidades a la creacién de
entornos favorables hacia este grupo vulnerable.

Vale sefialar que la Superintendencia de Bancos tiene la inclusién financiera como uno de sus ejes
fundamentales. De manera deliberada, la definicion de inclusion financiera adoptada por la
Superintendencia de Bancos en su planificacidn estratégica institucional incluye tanto la dimensién
convencional de acceso al sistema financiero — como la inclusién de PCD al acceso a los productos
y servicios tanto de las entidades de intermediacion financiera e intermediarios cambiarios, como
los servicios publicos que ofrece la misma superintendencia. Por esto, publicamos el presente

! Entendiendo la pobreza. (Marzo de 2021). Obtenido de <https://www.bancomundial.org>

2 poblacién con discapacidad en Republica Dominicana: un acercamiento a partir del IX Censo Nacional de
Poblacién y Vivienda 2010. Boletin Mensual PANORAMA ESTADISTICO (Afio 5, No. 55). Abril 2013. Oficina
Nacional de Estadisticas
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estudio como una iniciativa para visibilizar la problematica y crear consciencia para el disefio de
politicas publicas e iniciativas privadas que permitan lograr una mayor inclusion de las PCD.

1.1 Objetivo general

e Identificar las politicas, iniciativas y mejores practicas implementadas en las EIF en Republica
Dominicana relacionadas a las PCD.

e Identificar las facilidades de accesibilidad para PCD en las sucursales, asi como a través de los
canales alternos y digitales de las EIF en Republica Dominicana.

e Motivar la voluntad de las EIF en Republica Dominicana a crear las condiciones de
accesibilidad para los colaboradores y usuarios con discapacidades.

e Evaluar la accesibilidad de los servicios de la propia Superintendencia de Bancos y de la Oficina
de Servicios y de Proteccidn de los Usuarios Financieros (ProUsuario) brindan al publico.

1.2 Metodologia

La Superintendencia de Bancos de la Republica Dominicana supervisa 49 EIF distribuidas en cuatro
categorias segun establece la Ley Monetaria y Financiera No. 183-02 del 21 de noviembre de 2002:
17 bancos multiples (en lo adelante, BM), 14 bancos de ahorro y crédito (en lo adelante, BAC), 6
corporaciones de crédito (en lo adelante, CC), 10 asociaciones de ahorro y préstamos (en lo
adelante, AAyP) y 2 entidades publicas y mixtas (en lo adelante, EPyM).

Las 49 EIF respondieron un cuestionario digital con el propdsito de conocer la poblacién de los
usuarios financieros y colaboradores con discapacidad y también el entorno en el que los usuarios
ejercen el uso de los productos y servicios financieros.

o Universo de encuestados: las 49 EIF supervisadas por la Superintendencia de Bancos.
La Superintendencia de Bancos realiza este levantamiento con el fin de mostrar el estado del arte
de la accesibilidad para las PCD que proveen las EIF. Este no persigue impacto prudencial ni

regulatorio, si no que busca motivar a las entidades a realizar iniciativas que optimicen la
accesibilidad y aumenten la inclusién.

Informe sobre inclusion financiera y laboral de personas con discapacidad en el sector bancario



2. Marco tedrico y conceptual

2.1 Definicién de Discapacidad

La discapacidad se entiende como una construccion simbélica, un término genérico y relacional
que incluye condiciones de salud y déficits, limitaciones en la actividad, y restricciones en la
participacién. Este concepto indica los aspectos negativos de la interaccidn, entre un individuo y
sus factores contextuales, considerando los ambientales y personales (concepto basado en la
Clasificacién Internacional de Funcionamiento, de la Discapacidad y de la Salud de la OMS, 2001).

La OMS presentd en el aifo 2001, a través de la CIF, una clasificacion del funcionamiento y de la
discapacidad como situacidn, proceso y resultado de la interaccion del estado de la salud de la
persona con los factores contextuales. En ella, la discapacidad no solamente supone deficiencias
de las funciones estructurales corporales, sino que éstas en interaccion con los factores
contextuales pueden dar lugar a limitaciones en la actividad y restricciones en la participacion.

2.2 Accesibilidad y disefio universal

La accesibilidad merecidamente reclamada por las PCD sea para movilizarse, comunicarse o
informarse con fluidez, no se considera como un derecho especifico sino como una condicién o un
medio necesario para que cada derecho pueda hacerse efectivo. La accesibilidad entonces no es
un fin en si mismo, sino que es un medio importantisimo para la realizacién de un derecho.

El término disefio universal se refiere al desarrollo de productos, entornos y edificios que permiten
accesibilidad de uso a la mayor cantidad de personas. A través del disefio universal todas las
personas deberian poder disfrutar de espacios o actividades sin necesidad de tener que ajustarlos
a sus condiciones particulares o de realizar mayores esfuerzos. Un objeto, espacio o edificio
disefiado bajo este precepto debe permitir la igualdad de uso, debe ser flexible (que se pueda usar
de diferentes maneras), intuitivo (que no requiera instrucciones de uso) y seguro.?

2.3 Discapacidad en el mundo

En los ultimos afos, se ha producido una transformacidn significativa en la percepcion de las PCD,
en donde antes se les hacia referencia como discapacitados y minusvalidos, mientras que ahora se
conocen como personas. Este cambio tiene un impacto importante en el dia a dia de millones de
PCD en todo el mundo. Antes, a las PCD se les negaba el derecho a tomar decisiones importantes
en sus vidas, ahora se promueve y respeta su autonomia personal.

Las infraestructuras publicas accesibles en muchos paises son deficientes o simplemente no
existen. En zonas rurales suelen ser inexistentes y las extremas condiciones tipicas de paises
mayormente tropicales suponen una dificultad mayor para las PCD.

3 Tus derechos también son los mios. Manual basico para incorporar el enfoque de discapacidad en las
organizaciones de derechos humanos y de desarrollo. Sanna Laitamo. Primera edicidn. Septiembre de 2020.
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El desarrollo de tecnologias de apoyo es constante, brindando grandes oportunidades de inclusion
a las PCD. Entre los principales avances estan los implantes cocleares y audifonos, los programas
informaticos de accesibilidad, impresoras en braille, las sillas de ruedas motorizadas, los vehiculos
adaptados, los dispositivos informaticos para la comunicacidn, entre otros. Sin embargo, en paises
de ingresos bajos, las PCD tienen muy poco acceso a estas tecnologias.

A nivel global existen organismos de cooperacién para mejorar las condiciones de accesibilidad de
las PCD. Algunos ejemplos se citan en la préxima seccion.

2.4 Principales redes y alianzas internacionales en el tema de discapacidad*

e Disabled Peoples' International

e Global Applied Disability Research and Information Network (GLADNET)
e Global Partnership for Disability and Development (GPDD)

e /LO Global Business and Disability Network

e International Disability Alliance (IDA)

e Red de Gestién inclusiva del Riesgo de Desastres y Discapacidad

e Red de Organizaciones No Gubernamentales de Personas con Discapacidad y sus Familias
(RIADIS)

e Red Iberoamericana de Expertos en la Convencién sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad

e Red por los derechos de las personas con discapacidad (REDI)
e Rehabilitation International (RI)
e LaRed Iberoamericana de Entidades de Personas con Discapacidad Fisica

2.5 Referencias internacionales de buenas practicas en el sector bancario dirigidas a personas con
discapacidad

Paises como Estados Unidos y Canada se rigen por acuerdos marcos contra la discriminacién hacia
las PCD, y a través de The Accessible Canada Act (ACA) y la Americans with Disabilities Act (ADA),
que luchan por los derechos de las personas y la no discriminacién.

En Canad3, la ACA®, Ley legislada en 2019, exhorta a que todas las organizaciones del Estado y
privadas desarrollen estandares y capacitaciones para que empleados y PCD puedan acceder a los
servicios de dichas organizaciones, de manera eficiente y efectiva. Promueve la mejora del
proceso de reclutamiento, la retencidn y promocién de PCD, la disposicion de la informacion y
comunicacion tecnoldgica accesible para todos, equipamiento y educacion a las instituciones de
servicio en el tema de la accesibilidad para que asi puedan proveer los mejores servicios y la
creacion de un sistema sdlido de accesibilidad en el cual la gente pueda confiar.

4 Redes y alianzas en el tema de Discapacidad. (2021). Discapacidad e inclusién social. Biblioguias Biblioteca
CEPAL, Naciones Unidas
> Making an accessible Canada for persons with disabilities. (2019). https://www.canada.ca/
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Bajo el Titulo Il de la ADA, la cual fue legislada en el 1990, los bancos y uniones de crédito de los
Estados Unidos estan obligados a proveerle un servicio y trato igualitario a todos los clientes, con o
sin discapacidades. Esto tiene implicaciones sobre sus espacios fisicos como también sus canales
digitales.

Al igual que Canad3, el gobierno de los Estados Unidos exhorta a que los bancos y las instituciones
financieras se rijan por el Web Content Accesibility Guidelines (WCAG). Esta se enfoca en 4
principios para crear contenido digital accesible: perceptibilidad, operabilidad, comprensibilidad y
robustez. Su principal funcién es orientar en el disefio de paginas web para reducir las barreras de
acceso a la informacion.

La Asociacién de Bancos de Australia tiene principios y reglamentos dirigidos hacia la accesibilidad
en las instituciones financieras del pais, consolidados en lo que llaman Every customer counts:
Accessibility Principles for Banking Services®, con el que la industria bancaria australiana se
compromete a garantizar la accesibilidad de todos los productos y servicios bancarios para todas
las personas, incluidas las PCD.

Esta reconoce tres dimensiones principales del disefio inclusivo:
e Reconocer la diversidad y la singularidad.

e Procesos y herramientas inclusivos: incluir personas de diversos grupos, con diversas
necesidades y perspectivas, en el disefio de productos y servicios.

e Impacto beneficioso mas amplio: toma en consideracién el contexto y el entorno y busca
soluciones que beneficien a todos a través de la flexibilidad, la adaptaciéon y la
personalizacion.

La Fundacién ONCE, impulsada en 1988 por la Organizacién Nacional de Ciegos Espafioles (ONCE),
cred en el afio 2007 la guia servicios financieros: accesibles para todas las personas. Esta guia fue
realizada con la colaboracién de Bankinter y la Asociacién Espafiola de Banca.

El objetivo de esta guia es garantizar a todos los clientes de las entidades bancarias las mismas
oportunidades de acceso a las oficinas y demds servicios bancarios, independientemente de sus
circunstancias personales. La guia de la accesibilidad incide en este objetivo desde una doble
perspectiva. Por un lado, propone a las entidades bancarias un conjunto de normas que puedan
servir de orientacidn para mejorar el acceso de las personas con discapacidad a los servicios
financieros, tanto si se prestan desde infraestructuras fisicas como si se hace a través de medios
virtuales o electrdnicos. Por otra parte, la guia analiza qué aspectos se deben considerar antes de
poner en marcha un nuevo servicio para asi hacerlo mas accesible, y qué reformas deben
emprenderse para acondicionar los que ya estan funcionando.’

6 Bligh, A. Australian Banking Association (November 2018). Every customer counts: Accessibility Principles
nor Banking Services.

7 Hernadndez Galan J. (noviembre 2007) SERVICIOS FINANCIEROS, Accesibles para todas las personas.
Coleccion Manuales de Accesibilidad de Fundacién ONCE.
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3. Marco legal para personas con discapacidad en la Republica Dominicana

3.1 CONAPREM

En el afno 1988 con el Protocolo de San Salvador sobre “Proteccién de los Minusvalidos” de la
Organizaciéon de los Estados Americanos (OEA), fue la base sobre la cual se promulgé la Ley 21-91
del 5 de septiembre del 1991, la cual cred el primer organismo rector en materia de discapacidad
en Republica Dominicana llamado “Consejo Nacional Para la Prevencion, Rehabilitaciéon, Educaciéon
e Integracién de las Personas con Minusvalia (Conaprem)”.

3.2 Ley 42-2000 General sobre Discapacidad en la Republica Dominicana

En un margen de nueve anos, la Ley 21-91 que reconoce los derechos y deberes de las personas
con limitaciones fisicas, sensoriales y/o mentales, sirvid como referente nacional para impulsar
proyectos e iniciativas con relacion a PCD. No obstante, los avances en materia de derechos
humanos obligaron a introducir reformas a esta ley, dando como resultado la eventual
promulgacion de la Ley General sobre Discapacidad en la Republica Dominicana (Ley 42-2000).

La Ley General sobre Discapacidad en la Republica Dominicana (Ley 42-2000) promulgada el 29 de
junio del 2000, crea el Consejo Nacional para la Discapacidad, CONADIS, como una institucion del
Estado, rectora de politicas en materia de discapacidad encargada de garantizar el cumplimiento
de las atribuciones y los deberes consignados en esta ley. Ademas, el CONADIS debe velar por el
cumplimiento de los compromisos y acuerdos nacionales e internacionales asumidos por el Estado
a través de su estructura gerencial y administrativa, a nivel nacional, regional y provincial.

3.3 Ley 05-13 Ley Organica sobre Igualdad de Derechos de las Personas con Discapacidad

El 15 de enero de 2013 se promulgd la Ley Organica sobre Igualdad de Derechos de las Personas
con Discapacidad que ratifica al CONADIS como una institucién auténoma y descentralizada con
personalidad juridica, autonomia administrativa, financiera y técnica. E| CONADIS estda adscrito a la
Presidencia de la Republica, bajo la vigilancia del Ministerio de la Presidencia.

Esta ley ampara y garantiza la igualdad de derechos y la equiparacién de oportunidades a todas las
PCD y regula las personas morales, sin fines de lucro, cuyo objeto social sea trabajar para mejorar
la calidad de vida de las PCD. Los principios que fundamentan esta ley son:

e Respeto a la dignidad inherente a la condicidn humana.
e No discriminacién.

e lgualdad de derechos.

e Equidad.

e Solidaridad.

e Justicia social.
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e Integracion e inclusion.
e Participacion.
e Accesibilidad.

3.4 Accesibilidad en los entornos financieros en la Republica Dominicana

La normativa vigente del sistema financiero, especificamente el Reglamento de Protecciéon al
Usuario de los Productos y Servicios Financieros aprobado por la Junta Monetaria mediante la
Primera Resolucién del 5 de febrero de 2015 y su modificacién, dispone en su articulo 4, literales
“h” e “i”, el trato equitativo, no discriminatorio o abusivo y el trato igualitario para usuarios
discapacitados.

Por consiguiente, el literal h) establece que: “los productos y servicios financieros deben ser
ofrecidos en forma no discriminatoria a todos los usuarios, salvo las excepciones que pudieran
resultar de politicas fundamentadas en razones de riesgo y de cumplimiento regulatorio nacional y
de acuerdos internacionales”. Y, a su vez, el literal i) de dicho articulo ordena que: “las politicas y
procedimientos de las entidades de intermediacién financiera y cambiaria deben garantizar a las
personas con discapacidad fisica, limitacién motora o movilidad reducida, la prestacion de los
servicios financieros, documentacion e informacidn, asi como el acceso a los espacios fisicos de las
mismas”.

3.5 Asociaciones sin fines de lucro (ASFL) dedicadas a las personas con discapacidad en la Republica
Dominicana

Encaminado hacia la visién nacional de lograr la inclusion plena de las personas con discapacidad
en la sociedad dominicana, el Consejo Nacional de Discapacidad (CONADIS) asumid desde inicios
del 2018 el papel rector ante todas las asociaciones sin fines de lucro (ASFL) que desarrollan
acciones por y para el segmento de la poblacion con discapacidad en el pais. Dicha accidén permite
brindar a estas entidades orientacién y acompafiamiento continuo tanto en su conformacion
como en la regulacién de su accionar®.

El CONADIS, en coordinacidn con otras instituciones publicas, trabaja para el fortalecimiento de las
ASFL, realizando diagndsticos y planes de fortalecimiento y brindando asesoria en materia de
sostenibilidad y apoyo en el proceso de legalizacion a dichas organizaciones.

En el afio 2020 se registra un total de 78 ASFL habilitadas®.

8 CONADIS y asociaciones sin fines de lucro que trabajan para discapacitados. (agosto 30, 2018). Obtenido

de <www.impulsar.org>
® Memoria Institucional (2020). Conadis
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3.6 Reconocimiento a las buenas practicas en la Republica Dominicana®

Con el objetivo de seguir fomentando la aplicacidn del marco normativo nacional e internacional
en materia de derechos de las PCD, el Consejo Nacional de Discapacidad (CONADIS) ha impulsado
la creacion de un programa de reconocimiento y visibilizacion de todas aquellas buenas practicas
que promueven la inclusion plena de las PCD y sus familias en los diferentes dmbitos.

El sello de buenas priacticas inclusivas para las PCD “RD Incluye” es un reconocimiento otorgado a
quienes implementan iniciativas exitosas, que contribuyen a la inclusién de las PCD y la promocién
de sus derechos.

éQué son las Buenas Practicas Inclusivas para las personas con discapacidad?

Las buenas practicas inclusivas para las personas con discapacidad son aquellas acciones que
buscan reducir o eliminar la discriminacidn existente hacia las PCD, asi como mejorar su calidad de
vida y fomentar su participacion en la sociedad.

Como resultado, una buena practica debe mejorar o generar un producto, servicio o
procedimiento beneficioso para las PCD y sus familias. Para que una accion sea considerada buena
practica debe estar sistematizada y documentada, de modo que pueda ser institucionalizada y
servir de modelo a otros interesados.

Serdn consideradas como buenas practicas inclusivas aquellas que estén en coherencia con los
principios y lineamientos de la Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad
(CDPD). La CDPD se basa en un enfoque de derechos humanos, en el que se reconoce que las PCD
son sujetos de derechos, al igual que las demas personas (derecho a la educacién, derecho a los
servicios de salud, derecho a la justicia, derecho a un trabajo digno, derecho a una vivienda, entre
otros). Por ello, se considera buena practica aquella accidon que incide en mejorar el acceso y
disfrute de estos derechos, de manera que pueda haber una inclusidn plena de esta poblacién en
los diferentes ambitos de la sociedad y la economia.

Las buenas practicas reconocidas con el Sello “RD Incluye”, deben estar enmarcadas en uno o
varios de los dmbitos que se detallan a continuacion: accesibilidad universal, educacion, trabajo,
salud, participacion, justicia, sensibilizacién y concientizacién, asi como produccién de
conocimiento.

Pueden aspirar a este reconocimiento las instituciones y empresas publicas, empresas privadas y
asociaciones sin fines de lucro.

Para la implementacién del sello “RD Incluye”, el Conadis cuenta con el apoyo y acompafiamiento
del Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD). El programa de reconocimiento se
enmarca dentro las acciones llevadas a cabo por este organismo internacional para fomentar el

10 RD Incluye, buenas practicas inclusivas para las personas con discapacidad. Bases para la postulacién.
(2021). Conadis. PNUD.
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logro de los ODS, en particular en lo que concierne al Objetivo 10: Reducir la desigualdad en y
entre los paises.

El proceso de evaluacidon de las buenas practicas estd a cargo de la Comisién Evaluadora,
compuesta por representantes del Conadis mds un representante del PNUD.
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4. Resultados encuesta a las EIF

La encuesta realizada a las 49 entidades de intermediaciéon financiera levantd aspectos
relacionados con las alianzas logradas, las capacitaciones o sensibilizaciones desarrolladas, los
empleados y las iniciativas en favor de los usuarios financieros con alguna discapacidad.

Grafico 1. Entidades que cuentan con programas de accesibilidad
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%).
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4.1 Concientizacién sobre el trato a las personas con discapacidad.

El 30% de las EIF indican que cuentan con un programa de concientizacién para el trato a las PCD.
En general, el programa es facilitado para todos los niveles de la organizacién, desde los
representantes de servicio, hasta los mandos medios y ejecutivos.

4.2 Grado en que las EIF gestionan colaboracién con organismos dirigidos a personas con
discapacidad.

De las 49 EIF supervisadas por la SB, el 22% (11 EIF) recibe orientaciones para la planificacién y
ejecucion de proyectos dirigidos a mejorar las condiciones de las PCD. Entre las principales

instituciones citadas que colaboran con las EIF estdn CONADIS, Probien, Fundacién Francina y el
PNUD.

4.3 Programas de inclusién laboral en las EIF

El 24% de las EIF (12 entidades) ya cuenta con una iniciativa de inclusion laboral orientada a PCD o
se encuentra en proceso de despliegue.

Las EIF que han implementado algun programa dirigido a PCD se detalla a continuacién:

e La Asociacién Cibao de Ahorros y Préstamos indica que cuenta con una Politica de
Inclusion, asi como con una Comision de Inclusion y una Comision de Equidad y
Conciliacién laboral, que dan seguimiento al plan operativo de accesibilidad en términos
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de edificaciones, canales digitales, procesos de seleccidn y contratacion, servicios, cultura
y trato digno.

e La Asociacién Popular de Ahorros y Préstamos revela que tienen una Politica de Igualdad
y no Discriminacién, asi como un manual de atencién a PCD, que define los lineamientos y
pautas para atender a los colaboradores y los usuarios con discapacidad, desarrollado bajo
estandares delimitados por las Naciones Unidas.

e El Banco de Ahorro y Crédito Adopem indica que dispone del programa Principios de
Respeto a la Diversidad, que promueve la igualdad de oportunidades y la inclusién.

e El Banco Multiple BHD Ledn cuenta con el Programa de Inclusion de Personas con
Discapacidad, cuyo propdsito es garantizar la igualdad de oportunidades, derechos vy
eliminar toda forma de discriminaciéon hacia las PCD.

e Banco Mdltiple Caribe Internacional dispone del programa Gente Caribe sin Barreras, que
promueve la cultura de la diversidad y la inclusidn y ofrece formacion a los colaboradores
en lengua de sefias. Ademas, aplican los principios de accesibilidad universal en la
apertura de nuevas sucursales y remodelaciéon de las existentes.

e El Banco Popular Dominicano comenta que cuenta con la politica Popular para Todos, que
considera ofrecer una experiencia inclusiva y accesible a los usuarios y colaboradores con
discapacidad.

e El Banco de Reservas cuenta actualmente con el programa BR Accesible, que considera la
adecuacion fisica de todas sus edificaciones y adaptacidn de sus canales electrénicos, la
formacidn de los colaboradores en lengua de seiias, sensibilizacion y trato digno a PCD.

4.4 Personas con discapacidad contratadas en las EIF

El 33% de las EIF (16 entidades) indica que tiene contratadas a PCD, de los cuales sefialan que un
53% son PCD motora, un 25% con discapacidad auditiva, 11% visual, 9% intelectual/psicosocial y
un 1% con discapacidad del habla.

Grafico 2. Distribucidn de los empleados con discapacidades.
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%).
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Existe una similitud en la proporcion de género de PCD que laboran en las EIF. Cada género tiene
una participaciéon promedio de 50% en el conjunto de PCD. El grafico 3 muestra la composicién de
los colaborades de EIF segun el tipo de discapacidad.

Grafico 3. Empleados con discapacidad por género.
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%).
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4.5 ldentificacion de los usuarios que tienen discapacidad

Un 31% de las EIF sefialan que tienen identificados a los clientes con discapacidad. De éstas, un
53% indica que obtiene los datos a través de los gerentes de sucursales que conocen a los clientes
de sus carteras y un 47% almacena la informacién en la base de datos de la entidad.

Grafico 4. Porcentaje de EIF que identifica a los clientes con discapacidad
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%).

El 75% de estas entidades identifica el tipo de discapacidad en sus usuarios, y cabe destacar que
cada uno de sus usuarios con discapacidad tiene por lo menos un tipo de las discapacidades
identificadas (visual, auditiva, fisico-motora, intelectual y del habla).
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4.6 Politicas y planes de accion de las EIF sobre accesibilidad

El 24% de las EIF destacan que cuentan con politicas dirigidas a la inclusién de PCD; de estas

entidades, el 67% son BM, seguido de las AAyP con un 17%. Los BAC y CC representan un 8% cada
uno.

Grafico 5. EIF que cuentan con politicas o planes de acciones dirigidos a la accesibilidad.
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%)
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Grafico 6. EIF que cuentan con politicas dirigidas a la accesibilidad por tipo de entidad.
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%)

cC

Las politicas que destacan las entidades son las siguientes:
= Alineacidn a las normas internacionales de accesibilidad.
= Politicas de igualdad y no discriminacion.
=  Politicas de respeto a la diversidad.
= Recomendaciones del CONADIS.
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4.7 Accesibilidad digital

En términos de accesibilidad a través de los canales digitales, el 16% de las EIF sefiala que cuenta
con una pagina web accesible, el 4% dispone de un portal de banca en linea accesible y un 2% ya
cuenta con accesibilidad en sus aplicaciones mdviles. Del restante, un 65% aun no dispone de un
medio digital accesible para los clientes con discapacidad, y un 12% dispone de otros canales,
como el chat, para PCD auditivas, aplicacion de citas por videoconferencias para PCD que solicitan
asistencia de personal con lengua de sefias y disposicién de ajustes de paletas de colores para
personas daltdnicas.

Grafico 7. Cantidad de EIF con disponibilidad de canales digitales accesibles
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%)
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4.8 Funcionalidades y servicios ofrecidos en los canales digitales

De las EIF que disponen de canales digitales accesibles, de manera general, el 48% tiene la pagina
Web, el 29% la banca en linea, mientras que el 23% cuenta con una aplicacién maévil accesible.

Las respuestas obtenidas destacan que las principales funcionalidades disponibles son: la
navegacion por teclado, la alerta cuando se agota el tiempo de espera de una transaccién o
proceso dentro del canal y el aumento del tamafio de texto y el espaciado entre caracteres. Estas
4 funcionalidades representan un 92% de todas las funcionalidades de las paginas web, un 65% de
la banca en linea y un 51% de las aplicaciones méviles de las entidades que poseen estos canales
accesibles.
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Grafico 8. Funcionalidades disponibles en los canales digitales accesibles por tipo de canal
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%)
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Otras funcionalidades disponibles en las EIF en menor proporcién son las siguientes:
= Subtitulos
= Descripcion de audio y subtitulos sincronizados
=  Formato video VRS

El 16% de las entidades tiene personal capacitado para el servicio de lengua de sefias en sucursales
seleccionadas. Segln el cuestionario, este servicio solo se encuentra disponible en las AAyP y BM,
en un 30% y 29% de este tipo de entidades respectivamente.

Grafico 9. Disponibilidad de personal capacitado en lengua de sefias.
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%)

4.9 Requerimientos para la apertura de productos a las personas con discapacidad

El 18% de las EIF revela que precisan de requisitos adicionales para las PCD, al momento de
solicitar un producto financiero, diferentes a los establecidos para una persona sin discapacidad.
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Grafico 10. Cantidad de EIF con requerimientos adicionales para las PCD por tipo de entidad.
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%)
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Los requisitos adicionales citados por las entidades fueron los siguientes:

Tres de las entidades indican que para la apertura de un producto se requiere la firma de dos
testigos frente a un notario.

Una entidad indica que, para los casos de préstamos, se requiere un pagaré notarizado. El
costo de este lo cubre la institucion.

Dos entidades solicitan presentar la certificacién de la discapacidad en caso de que no se
evidencie a simple vista.

Otras dos entidades sefialaron que, para el caso de préstamos de vehiculos, requieren que el
usuario demuestre su capacidad para conducir el vehiculo.

Una de las entidades indica que los requerimientos adicionales dependen del tipo de
discapacidad.

4.10 Accesibilidad en los cajeros automaticos

Un 49% de las EIF (24 entidades) dispone del canal de cajeros automaticos. Dentro de estas 24
entidades, la participacion por tipo de entidad estd consolidada en los BM, AAyP y los BAC, las
cuales disponen de cajeros en 82%, 80% y 14%, respectivamente.

El 54% de los cajeros disponibles en las entidades incluyen lectura tactil en cédigo Braille, 33% de
los cajeros cuenta con capacidad multilenguaje, mientras que las funcionalidades de asistencia
auditiva y el contraste de colores estan disponibles en 13% y 4% de los cajeros, respectivamente.
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Grafico 11. Cantidad de EIF con cajeros automaticos por tipo de entidad
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%)
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Grafico 12. Cantidad de cajeros automaticos accesibles por tipo de funcionalidad
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%)
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4.11 Medidas de accesibilidad fisica

Las principales medidas de accesibilidad presentes en las EIF son las rampas de acceso - el 82% de
las entidades. Mientras, el 73% de las EIF cuenta con parqueos exclusivos para PCD fisica-motora y
45% con barras de apoyo. Las EIF que respondieron afirmativamente a esta pregunta, se refieren
a que disponen estas medidas de accesibilidad fisica en al menos una de sus sucursales.
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Grafico 13. Cantidad de EIF con accesibilidad fisica en sucursales por tipo de accesibilidad.
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%)
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Entre otras medidas de accesibilidad nombradas por las EIF estan las siguientes:

e Una AAyP cuenta con sistema de alarma de incendios con instrucciones vocales y destellos de
luz en su oficina principal. También dispone de acera podo tactil, luces estroboscdpicas
(sefalizacion de evacuacion para sordos) y sillas de ruedas en todas sus sucursales.

e Un BM cuenta con ventanillas accesibles para PCD fisico-motora y un plan de evacuacién
adecuado para todos los tipos de discapacidad.

e Un BM sefiala contar en las sucursales con sefializaciones para atender con preferencia a las
PCD.

4.12 Medidas de accesibilidad universal

Al momento de la encuesta, en agosto del 2021, un 37% de las sucursales en el sistema financiero
cuenta con al menos una medida de accesibilidad implementada (565 sucursales).
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Grafico 14. Cantidad de sucursales con accesibilidad por tipo de entidad.
Fuente: Encuesta realizada a las EIF.
Valores en porcentajes (%)
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5. Posicion de la Superintendencia de Bancos de la Republica Dominicana sobre la
accesibilidad

La Superintendencia de Bancos se compromete a realizar acciones que apoyen el trato igualitario
para usuarios con discapacidad, segun los lineamientos establecidos en el literal (i), articulo 4 del
Reglamento de Proteccion al Usuario de los Productos y Servicios Financieros, aprobado por la
Junta Monetaria mediante la Primera Resolucidn del 5 de febrero de 2015 y su modificacién. Este
compromiso considera las siguientes actividades:

Establecer las alianzas necesarias para realizar proyectos que repercutan en la accesibilidad de
las PCD.

Dentro de la estrategia del periodo 2020-2024 de la Superintendencia de Bancos se ha
disefiado un plan maestro en el que se crearan infraestructuras fisicas accesibles. Dentro del
alcance de las iniciativas estan las rampas de acceso, las sefializaciones audio visuales, piso
podo tactil, disefio de bafios de accesibilidad universal.

Adecuacion del portal web de la Superintendencia de Bancos y ProUsuario, para certificarnos
con la norma de Accesibilidad Web del Estado Dominicano (NORTIC B2), que otorga la Oficina
Gubernamental de Tecnologias de la informacién y Comunicaciones (OGTIC).

Capacitar al personal de atencién a usuarios en temas de sensibilizacién, para un trato
inclusivo de las personas que visitan y contactan la Oficina de Servicios y Proteccién al Usuario
(ProUsuario) y la Superintendencia de Bancos. Entre las primeras iniciativas contaremos con
talleres de sensibilizacién sobre interaccidén y trato digno a personas con discapacidad vy el
reforzamiento de talleres sobre lengua de sefias.

Crear un programa de reclutamiento con apertura a la contratacidn de perfiles profesionales
sin importar la condicién especial del interesado.
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