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PRÓLOGO – VOLUME I

La redacción de un prólogo nunca es una tarea fácil, más aún cuando se trata 

de la presentación de un libro de temática interdisciplinar y transdiciplinar en el campo 

de las ciencias sociales aplicadas. Es interdisciplinar porque los trabajos que aquí se 

presentan utilizan un amplio abanico de técnicas de investigación para investigar su 

objeto de estudio especializado. Así es común encontrar trabajos que por la técnica 

empleada podríamos pensar son propios de la Antropología y la Sociología. Sin embargo, 

por el objeto de estudio tratado nos ha parecido más pertinente situarlo en el campo 

de la Comunicación. Por tanto, hemos dado relevancia al objeto de estudio frente a la 

metodología investigadora para determinar el campo temático de cada trabajo. 

También consideramos que Ciências Socialmente Aplicáveis: Integrando 

Saberes e Abrindo Caminhos es un libro transdisciplinar porque los resultados de las 

investigaciones son aplicables a muy distintos campos del conocimiento; es decir, una 

investigación sobre alfabetización mediática puede muy bien ser aplicada tanto al campo 

de la Educación como a los campos de la Comunicación y la Sociología.

Sin embargo, previa labor de preparación de este prólogo hemos llevado a cabo 

una labor de análisis de contenido temático de cada uno de los trabajos aquí presentados. 

Su resultado ha sido un índice desarrollado por un metódico trabajo de selección de 

los descriptores más acordes a la temática y objeto de estudio de cada capítulo. Para 

la selección de los descriptores hemos seguido una herramienta, consensuada por la 

comunidad internacional, como es el Tesauro de la UNESCO; pues en él, se presenta 

de forma homogénea y normalizada la manera de designar cada uno de los campos 

del conocimiento. Y si bien debemos considerar toda herramienta de descripción 

como condicionada por el contexto ideológico, plasmado por sus sesgos y matices 

socioculturales, de la institución que lo edita pero que aporta un instrumento de navegación 

por las distintas materias que conforman el mapa de conocimiento de nuestro libro.

Es pues con ello que hemos procurado, de forma estructurada y sistemática, 

facultar al lector para introducirse en los heterogéneos contenidos del libro de una 

manera progresiva, armónica y lógica.

En este Volumen I se incluyen los trabajos relativos a los campos de Antropología-

Sociología, Educación-Alfabetización Digital y Comunicación-Divulgación-Social Media. 

El criterio seguido ha sido agrupar las materias que en el campo de las Ciencias tienen 

como foco principal no el desarrollo de actividades económicas, sino el estudio de las 

actividades sociales.



En el campo de la Antropología-Sociología hemos incluido diez trabajos de 

investigación que tratan desde aspectos concretos del individuo y por tanto pertenecen 

al campo de la Antropología hasta aquellos ligados con el análisis de las sociedades y que 

por tanto entendemos estarían más ligados con la Sociología.

En el campo de la Educación-Alfabetización Digital hemos incluido catorce 

trabajos agrupados bajo el criterio de análisis y propuestas de mejora del proceso 

educativo y alfabetizador.

Cierran este volumen seis trabajos propios del campo de la Comunicación-

Divulgación y Medios Sociales. En este campo el criterio de agrupación seguido ha 

sido recoger propuestas y reflexiones cuyo eje central es el proceso de transmisión, 

comunicación y divulgación de mensajes entre la comunidad ciudadana. Por tanto, son 

trabajos cuyo objeto de estudio primordial es el mensaje informativo.

Esperamos que el presente volumen de Ciências Socialmente Aplicáveis: 

Integrando Saberes e Abrindo Caminhos les resulten de interés pues busca 

proporcionar una foto fija del estado de la investigación a través de un grupo heterogéneo 

de trabajos aplicados y previamente evaluados sobre distintos temas comprendidos en 

este campo. Con ello procuramos al mismo tiempo sugerir futuras líneas de investigación 

a desarrollar a partir de los textos aquí publicados para todas aquellas personas ligadas 

a la actividad académica.

David García Martul 

Universidad Rey Juan Carlos
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RESUMEN: La temática de la inclusión social 
y laboral para personas con discapacidad 
abarca la atención actualmente en Chile. Lo 
anterior debido a la promulgación de la Ley 
Nº 21.015 que incentiva la inclusión laboral 
para personas con discapacidad. Junto con 
lo anterior, se requiere de adaptaciones 
y adecuaciones respecto al manejo de 
información, que se relacionan con este actual 
proceso de ajuste, donde la educación y 
formación en torno a la temática será clave. 
Por lo anterior, la propuesta que se presenta 
a continuación busca aportar a través de un 
programa de capacitación para funcionarios 
del Estado que se desempeñen en áreas de 
atención de público. El programa consta de un 
curso de Atención de Calidad para Personas 
con Discapacidad, y, posteriormente tres 
talleres de carácter práctico; cuyas temáticas 
son: Atención de Calidad para Personas 
con Discapacidad, enfocada en Personas 
Sordas, Atención de Calidad para Personas 

con Discapacidad, enfocada en Personas 
con Discapacidad Física (Silla de ruedas 
y Amputados) y Atención de Calidad para 
Personas con Discapacidad, enfocada en 
Personas Ciegas. Lo anterior, de acuerdo a los 
estudios de Servicio Nacional de Discapacidad 
(SENADIS), que sustentan la existencia 
de estas situaciones de discapacidad 
recurrentes en personas que realicen trámites 
en organismos del Estado, y que requieran una 
atención de calidad por parte de funcionarios.
PALABRAS CLAVES: Inclusión. Personas 
con Discapacidad. Atención de Calidad. 
Capacitación.

1 ANTECEDENTES

En Chile, en febrero del año 2010 se 

promulga la Ley Nº 20.422, donde se establece 

el derecho a la igualdad de oportunidades de 

las personas con discapacidad, con el fin de 

obtener su plena inclusión en distintos ámbitos, 

asegurando el disfrute de sus derechos y 

eliminando cualquier forma de discriminación 

fundada en la discapacidad (Ley Nº 20.422, 

promulgada el 03 de febrero de 2010).

Años después, en septiembre del 2015 

y como parte de los 193 países miembros de 

la Organización de Naciones Unidas (ONU), 

adoptó la Agenda 2030 para el Desarrollo 

Sostenible, que se refiere a un plan de acción 
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en favor de las personas, el planeta y la prosperidad que tiene por objeto fortalecer la paz 

universal dentro de un concepto más amplio de la libertad. Este plan tiene 17 Objetivos 

de Desarrollo Sostenible y promueven la acción, durante los próximos 15 años, en esferas 

críticas para la humanidad y el planeta. 

Dentro de estos 17 objetivos, existen 4 que, de una u otra forma, se relacionan con 

la temática abordada, y son los siguientes: 

Objetivo 4 – Educación de Calidad: Garantizar una educación inclusiva, equitativa 

y de calidad y promover oportunidades de aprendizaje durante toda la vida para todos. 

Plantea eliminar, al año 2030, las disparidades de género en la educación y asegurar 

el acceso igualitario a todos los niveles de enseñanza y la formación profesional para 

personas vulnerables, incluidas las personas con discapacidad.

Objetivo 8 – Trabajo decente y crecimiento económico: Promover el crecimiento 

económico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo 

decente para todos. Plantea lograr, al año 2030, el empleo decente para todas las mujeres 

y los hombres, incluidos jóvenes y las personas con discapacidad.

Objetivo 10 – Reducción de las desigualdades: Reducir la desigualdad en y entre los 

países. Plantea potenciar y promover, al año 2030, la inclusión social, económica y política 

de todas las personas, independiente de su edad, sexo, discapacidad, raza u otra condición.

Objetivo 11 – Ciudades y Comunidades sostenibles: Lograr que las ciudades y 

los asentamientos humanos sean inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles. Plantea 

proporcionar, al año 2030, acceso a sistemas de transporte seguros, asequibles, 

accesibles y sostenibles para todos y mejorar la seguridad vial, mediante la ampliación 

del transporte público; además de aumentar la urbanización inclusiva y sostenible.

Ya con legislación respecto a la discapacidad, y con la Agenda 2030 instalada, 

en mayo del año 2017, se promulga la Ley Nº 21.015, donde se incentiva la inclusión de 

personas con discapacidad al mundo laboral, donde se realizan ciertas modificaciones 

a la normativa existente hasta la fecha, donde se plantea que en las instituciones que 

tengan una dotación anual de 100 o más funcionarios o trabajadores, al menos el 1% 

de la dotación deberán ser personas con discapacidad o asignatarias de una pensión 

de invalidez de cualquier régimen previsional, y que deberán contar con la calificación y 

certificación que establece la ley (Ley Nº 21.015, promulgada el 29 de mayo de 2017).

En este contexto normativo y propositivo, el Servicio Nacional de la Discapacidad 

(SENADIS), da a conocer los resultados del último estudio realizado en Chile el año 2015, 

donde se muestra que el 20% de la población adulta presenta algún tipo de discapacidad, 

equivalente a 2.606.914 de personas. De ellos el 8,3% tiene problemas severos en su 
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desempeño (discapacidad severa), y 11,7 % están en situación de discapacidad leve a 

moderada. Esto significa que, en uno de cada tres hogares, existe un integrante con 

discapacidad (II Estudio de Inclusión Laboral de personas en situación de discapacidad 

en el Estado, 2015. SENADIS). 

Población adulta de personas con discapacidad.

Fuente: Ministerio de Desarrollo Social, encuesta del Segundo Estudio Nacional de la Discapacidad, 2015.

Teniendo en consideración la atención de público, y la posibilidad de enfrentar 

personas que puedan tener algún tipo de discapacidad, se vislumbra un impacto en 

la gestión de los Servicios Públicos, dando una alta importancia a la preparación de 

los funcionarios que justamente atienden público; sin importar la existencia o no de 

algún tipo de discapacidad, aportando hacia la inclusión de personas en situación de 

discapacidad, brindando una atención de calidad. Para este caso se focalizará en las 

siguientes situaciones de discapacidad: Personas con discapacidad física (Silla de ruedas 

y amputados); personas ciegas y personas sordas.

2 DISCAPACIDAD E INCLUSIÓN EN INSTITUCIONES DEL ESTADO

Para efectos de esta propuesta, y como contexto requerido para la implementación 

de medidas que aporten a la temática de discapacidad e inclusión, se proponen las 

siguientes líneas de acción:

1. Inclusión Laboral: La inclusión laboral, deberá considerar la adopción 

de medidas de acción positiva orientadas a incluir a las personas con 

discapacidad en el mercado del trabajo, a través de la implementación 

de iniciativas vinculadas a todas las etapas de la gestión de desarrollo de 
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personas, vale decir, planificación de desarrollo de personas, adaptación 

de puestos de trabajo, descripción de funciones, reclutamiento y selección, 

contratación, inducción y seguimiento, formación, desarrollo profesional y 

acciones generales para la inserción laboral de personas en situación de 

discapacidad. Como se estipula en el Estudio de SENADIS mencionado 

anteriormente, donde se mencionan los tipos de discapacidad física, visual 

y auditiva.

2. Inclusión Social: Dentro de los distintos organismos del Estado, se debe 

demostrar el alineamiento con los hitos mencionados anteriormente, 

estando preparados para brindar una atención óptima y de calidad a toda 

la ciudadanía. Con lo anterior, tener un punto de partida y de comparación, 

desde donde la empresa privada pueda tener un parámetro, y no solo cumplir 

lo que estipula la ley. 

3. Atención de Calidad para Personas con discapacidad: Las personas 

con discapacidad, generalmente, se acompañan por un familiar o amigo, o 

simplemente pagan a un asesor que los apoye en la realización de sus trámites. 

La idea es brindar un espacio a cualquier persona; donde los funcionarios de 

organismos del Estado estén preparados estén preparados para asesorar, 

apoyar y manejar herramientas que permitan una atención de calidad. Lo 

anterior desde valores básicos, como son el respeto, empatía y asertividad. 

3 CONCEPTOS BÁSICOS

En concordancia con lo presentado anteriormente, se presentan algunos 

conceptos básicos que se utilizan en torno a la propuesta.

Personas con discapacidad: En agosto de 2006, la ONU define a la persona 

con discapacidad como aquella que sufre algún menoscabo físico, mental o sensorial 

que le limita la capacidad de llevar a cabo las actividades cotidianas, y que es causado o 

agravado por condiciones sociales y ambientales. 

“La discapacidad es un concepto que evoluciona y que resulta de la interacción 

entre las personas con discapacidades y las barreras debidas a la actitud y al entorno que 

evitan su participación plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las 

demás” (Convención Internacional de Personas con Discapacidad. ONU. 2006)

Personas con movilidad reducida: Son aquéllas que, temporal o 

permanentemente, tienen limitada su capacidad de desplazarse. Esto puede ser debido 
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tanto a una limitación física como sensorial o intelectual. En general es un término que se 

utiliza en los servicios de atención especializada.

Accesibilidad: Es la característica de los espacios, elementos constructivos o el 

mobiliario que permite su uso con seguridad a cualquier persona, con independencia de 

su condición física, psíquica o sensorial. 

Por lo tanto, la accesibilidad permite: 

• Llegar a todos los lugares y edificios sin sobreesfuerzos. 

• Acceder a todos los establecimientos en los que se ofrecen servicios y poder, 

en caso de emergencia, evacuarlos en condiciones de seguridad. 

• Hacer uso de las instalaciones y servicios que se prestan en dichos 

establecimientos con comodidad.

Accesibilidad Universal: Es la característica de los espacios, del mobiliario 

o de cualquier otro elemento que observa y acata los principios del diseño universal. 

La accesibilidad universal no se limita a la parte de accesibilidad física (a las barreras 

arquitectónicas) sino que hace referencia también a la atención y al trato con las personas 

y la importancia en la eliminación de las barreras culturales y mentales.

Productos de apoyo: Hace referencia a cualquier producto, instrumento, equipo 

o sistema técnico usado por una persona con discapacidad, fabricado especialmente o 

disponible en el mercado, para prevenir, compensar, mitigar o neutralizar la discapacidad. 

Algunos ejemplos más comunes las sillas de ruedas, muletas, bastones, audífonos, 

dispositivos para asirse, etc. En el área de la accesibilidad en la Web, las ayudas técnicas 

habituales basadas en el software incluyen lectores de pantalla, lentes de pantalla, 

sintetizadores y programas de entrada de voz.

Barreras: Las barreras son la expresión de la falta de accesibilidad, la parte 

negativa, las que hacen que ésta no sea posible. Las barreras pueden serlo para la 

capacidad de movimiento, para las comunicaciones o fuentes de información y la actitud 

discriminatoria. La falta de accesibilidad implica dificultad o imposibilidad de realizar una 

serie de actividades. Para luchar contra esa marginación y/o pérdida de la calidad de 

vida habrá que actuar sobre las barreras tanto como sobre las limitaciones funcionales 

de las personas.

Calidad de Servicio: El concepto de Calidad de servicio, ha ido evolucionando 

hacia la Calidad total, la cual consiste en aplicar los conceptos de calidad a todos los 

procesos y actividades de la organización. Se establece como prioridad la excelencia en 
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todo lo referido a procedimientos y servicios entregados por los organismos públicos, 

para incentivar la calidad absoluta en todo lo que se ofrece a los clientes, tanto internos 

como externos.

4 ACCIONES REQUERIDAS PARA LA REALIZACIÓN DE LA PROPUESTA

Etapa de Sensibilización: realizar acciones de sensibilización en pos de la 

inclusión social y laboral, aportando al tratamiento de la discapacidad.

Protocolo de Atención para personas con discapacidad: se propone la 

construcción de un protocolo de atención, donde se especifiquen los trámites más 

recurrentes de las personas en los distintos organismos del Estado donde se comience 

con la propuesta, y sirva de insumo para el programa de capacitación. Una vez definidos, 

se crea protocolo de atención y se traduce a Lengua de Señas (Sordos) y Braille (Ciegos). 

Junto con lo anterior, realizar videos para subirlo a plataforma digital, para que estén 

disponibles para las personas que así lo requieran, y actualización de página Web para 

que sea accesible; y que sirva como apoyo a la propuesta.

Formación y Capacitación: La propuesta es un programa de capacitación para 

funcionarios que se desempeñen en la atención y asistencia al público, consta de un 

curso de “Atención de Calidad para Personas con Discapacidad”, posteriormente tres 

talleres de carácter práctico, que se refieren a la calidad de atención para los tipos de 

discapacidad mencionados anteriormente, que se detallan a continuación: 

Programa de capacitación.
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5 DESCRIPCIÓN DEL PROGRAMA DE CAPACITACIÓN

CURSO: ATENCIÓN DE CALIDAD PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD.

Objetivos:

• Dar una atención de calidad a personas con discapacidad.

• Conocer claves y formas de atención para personas con discapacidad.

Dirigido a:

Funcionarios del Estado que se desempeñen en áreas de atención y asistencia de 

Público.

Contenidos:

Módulo 1: Contextualización, Discapacidad en Chile.

- Discapacidad.

- Estadística en Chile.

Módulo 2: Conceptos básicos.

- Personas con discapacidad (PcD).

- Personas con movilidad reducida.

- Accesibilidad.

Módulo 3: Principales Tipos de Discapacidad.

- Física.

- Sensorial.

- Intelectual.

Módulo 4: Situaciones regulares en atención de público.

- Requerimientos de personas con discapacidad.

- Situaciones regulares en oficinas de atención de público.

Módulo 5: Claves para relacionarse con Personas con Discapacidad.

- Discapacidad Física.

- Como atender a una persona ciega.

- Como atender a una persona sorda.

- Como atender a una persona en silla de ruedas.

Metodología: 

- Exposición con apoyo de presentaciones.

- Desarrollo de actividades prácticas, (Ejercicios, rol playing).

Modalidad:

Presencial

Duración:

16 hrs.
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TALLER BÁSICO DE LENGUA DE SEÑAS CHILENA

Objetivos:

• Conocer Alfabeto Manual de las personas Sordas. 

• Conocer Vocabulario básico, que permita la comunicación entre una 

persona Oyente y una persona Sorda.

Dirigido a:

Funcionarios del Estado que de desempeñen en áreas de atención y asistencia al 

público.

Contenidos:

Módulo 1: Contextualización.

- Comunidad Sorda.

- Situación actual en Chile.

Módulo 2: Importancia del cuerpo para la comunicación.

- Expresión Corporal y Facial.

Módulo 3: Alfabeto Manual.

- Alfabeto Manual (Partes)

- Vocabulario Básico (Partes específicas) 

- Verbos (Diferenciación, más utilizados)

Módulo 4: Atención para PcD - Sordos.

- Preguntas – Respuestas frecuentes.

- Claves para atención de calidad referido a PcD.

Metodología: 

- Exposición con apoyo de presentaciones.

- Desarrollo de actividades prácticas, (ejemplo: dictado de palabras, 

vocabulario, dialogo básico, rol playing). 

Modalidad:

Presencial

Duración:

8 hrs.
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TALLER ATENCIÓN INTEGRAL – SILLA DE RUEDAS

Objetivos:

• Conocer una contextualización y conceptos básicos de la discapacidad 

física en Chile, enfocado en personas que utilicen silla de ruedas. 

• Conocer información básica que permita una atención de calidad a una 

persona que esté en silla de ruedas.

Dirigido a:

Funcionarios del Estado que de desempeñen en áreas de atención y asistencia al 

público.

Contenidos:

Módulo 1: Contextualización.

- Tipos de enfermedades.

- Situación actual en Chile.

Módulo 2: Conceptos básicos.

- Personas con discapacidad física.

- Productos de apoyo – Silla de Ruedas.

Módulo 3: Derribando Mitos.

- La silla de ruedas.

- Como manejar la silla de ruedas.

- Como actuar con una persona que esté en silla de ruedas.

- Testimonios de personas en silla de ruedas.

Módulo 4: Atención para PcD – Silla de Ruedas.

- Preguntas – Respuestas frecuentes.

- Claves para atención de calidad referido a PcD.

Metodología: 

- Exposición con apoyo de presentaciones

- Desarrollo de actividades prácticas, (ejemplo: rol playing). 

Modalidad:

Presencial

Duración:

8 hrs.
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TALLER ATENCIÓN INTEGRAL PARA PERSONAS CIEGAS

Objetivos:

• Conocer una contextualización y conceptos básicos de la discapacidad física 
en Chile, enfocado en personas ciegas. 

• Conocer información básica que permita una atención de calidad a una 
persona ciega.

Dirigido a:

Funcionarios del Estado que de desempeñen en áreas de atención y asistencia al 
público.

Módulo 1: Contextualización.
- Comunidad Ciega.
- Situación actual en Chile.

Módulo 2: Conceptos básicos.
- Personas con discapacidad física.
- Productos de apoyo – Ciegos.

Módulo 3: Comunicarse con una persona ciega.
- Como actuar con una persona ciega.
- Testimonios de personas ciegas.

Módulo 4: Atención para PcD - Ciegos.
- Preguntas – Respuestas frecuentes.
- Claves para atención de calidad referido a PcD.

Metodología: 
- Exposición con apoyo de presentaciones
- Desarrollo de actividades prácticas, (ejemplo: rol playing). 

Modalidad: 
Presencial

Duración:
8 hrs.

Una vez realizado el programa se espera tener impacto no solo en la preparación 

de los funcionarios del Estado para la atención de público, sino también aportar a la 

inclusión laboral de personas con discapacidad, y acercar dicha temática a las personas 

que no estén en esa situación. Aportar al desarrollo de valores básicos para la relación 

entre las personas, como son el respeto, la empatía y al asertividad en las relaciones 

interpersonales de funcionarios con ciudadanos, funcionarios que también son 

ciudadanos, y que muchas veces se olvida. 

El presente programa de capacitación es una invitación a acercar conceptos 

lejanos para muchos, con una mirada simple, cercana y sincera en torno a escenarios 

posible para todos, para los cuales debemos, al menos, practicar la empatía y asertividad 

en las relaciones entre personas, sin olvidar que independiente de nuestra situación, raza, 
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color, nivel socioeconómico, estudios, etc., somos simplemente eso, personas que viven, 

crean, se desarrollan y sueñan con otras personas.
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