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CONTEXTO

El "Estudio de Accesibilidad y Consumo”, fue
disenado con el objetivo conocer la percepcidn
de las personas consumidoras con discapacidad,
sobre los diferentes problemas y/o barreras de
acceso al consumo en los mercados mas
reclamados del Sernac.

Uno de los principales obstaculos a los cuales se
enfrentan en su dia a dia, es la falta de
accesibilidad a servicios, entornos y productos
que impide, limita o imposibilita el acceso a los
mismos y su disfrute en iguales condiciones que el
resto de consumidores.
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PROCESO DEL ESTUDIO

COMITE DE
INCLUSION DEL
SERNAC

JUNTO CON
SENADIS

JUNTO CON SENADIS
Y ORGANIZACIONES
DE LA SOC CIVIL

ORGANIZACIONES DE
LA SOC CIVIL
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Planteamiento del problema

Revision de la problematica y

metodologia :

Revision del instrumento

Aplicacion del instrumento



RESULTADOS

CARACTERIZACION DE LA
MUESTRA




MUESTRA

De las personas que
respondieron tienen
entre 25y 54 anos de
edad.

278

Encuestas
recibidas

75,9%

Son personas con
discapacidad, el resto
fue por un cuidador en
base a las respuestas de
la personas con
discapacidad

71.2%

Tiene residencia en la
Region Metropolitana

Género Ocupacioén

67,3% 27,1%

Se identifica con el Se define como
género femenino
el 18,1% esta
desempleado/
buscandoy el 13,5% es
Independiente

88,5%

Se encuentra inscrito en
el Registro Nacional de
Discapacidad

Registrados

trabajador dependiente,
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La discapacidad visual
junto con la discapacidad
motriz son el tipo de
discapacidad mas
frecuente entre aquellos
que respondieron

Tipo de
Discapacidad

69,7%

Los canales No
presenciales ( Internety
Teléfono), son las
preferencias para
comunicarse con
atencion al cliente



RESULTADOS

BARRERAS DE
ACCESIBILIDAD EN EL
COMERCIO PRESENCIAL

Un establecimiento comercial es considerado accesible
cuando hace posible que todas las personas,
iIndependientemente de sus capacidades, pueda entrar y
salir, moverse, desplazarse, comprender y hacer uso de
los servicios en igualdad de condiciones.
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SERNAC

DISCRIMINACION EN EL COMERCIO

53,5%

de las personas
encuestadas se ha sentido
discriminada como
consumidor por ser una
persona con discapacidad

24,4%

“a veces” se a han sentido
discriminadas y el 22%
sefnala que “NO”

3

A medida que aumenta la edad, también aumenta el porcentaje (%) de aquellos
que se ha sentido discriminado o discriminada.

"Si" se siente discrminado/a como consumidor por ser
una persona con discapacidad por tramo de edad

90,9% 87,5%

71,8% 73,9% 78, 1% 15.6%

44,4%

18 a 24 anos 25 a 34 anos 35a 44 anos 45 a 54 anos 55a 64 aflos 65 anos o General
mas.
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DISCRIMINACION EN EL COMERCIO

49,2% 42,9%

de las personas indica que
Sl realiz6 alguna accion
frente a una discriminacion

frente a una discriminacion
NO realizé ninguna accion

¢Qué acciones realizé?

25,3%

34,2%

67,1%

Solo un 8,9% reclamo en el Sernac tras
sentirse discriminada o discriminado en
el comercio.

Si

m No

[Reclameé en el [Reclameé enla [Reclamé a travésde [Realice otras
SERNAC] empresa que ejercido  Redes sociales acciones]
discriminacion]  (Facebook, Twitter,

Instagram, etc)]



;POR QUE NO REALIZASTE NINGUNA ACCION?
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"El sistema no funciona para
las personas con
algun grado de discapacidad,
salvo en algunas situaciones.
Falta empatia®

"Porque es mucha burocracia, y
finalmente todo queda en nada”



SERNAC
BARRERAS DE ACCESIBILIDAD EN EL COMERCIO

En los ultimos 12 meses ; ha enfrentado barreras de accesibilidad en el
comercio ( tiendas, restoranes, hoteleria u otros) de forma presencial? 8

71,4%

3,5%
de las personas

consultadas, senala haber
Si enfrentado barreras de
accesibilidad.

A veces

52,0% = No

= Nolosé/nolo
recuerdo

19,4%



SERNAC

BARRERAS DE ACCESIBILIDAD EN EL COMERCIO

9

¢En cual de los siguientes comercios ha experimentado barreras de accesibilidad fisica?

[Medios de transporte]

[Venta de abarrotes]

[Tiendas de venta de productos al por menor]

[Servicios de comida]

[Oficinas de atencidn de servicios publicos]

[Establecimientos educacionales]

[Centros de salud]

[Sucursales bancarias]

[Farmacias]

[Oficinas de atencidn al cliente de empresas de servicios basicos]

[Servicios turisticos]

Si

" No

No lo sé / no lo recuerdo

45,0%
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BARRERAS DE ACCESIBILIDAD EN EL COMERCIO
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En las tiendas y oficinas fisicas hay diferentes espacios y elementos. En los dltimas 12 meses écon cual o
cuales ha enfrentado barreras de accesibilidad?

Si = No No lo sé / no lo recuerdo
[Cajas o sistemas de pago] 60,0% e 5,6%
[Escaleras, peldafios y pasamanos] 59,7% T 6,6%
[Elementos de auto atencidn] 56,6% EE e 5,1%
[Barios] 56,4% o o3, 6%
[Ascensores] 55,6% e 6%
[Recorrido peatonal del estacionamiento] 55,6% e 7,7%
[Puertas de ingreso] 54,1% s 5,6%
[Mesones de atencién al cliente] 53,8% s 4,6%
[Mostradores y géndolas] 53,3% G EsTan 1,2%
[Mobiliario] 48,2% . 1%
[Informacion de productos y servicios] 48,2% - 395% 12,3%
[Pasillos y distribuidores] 47,2% e 9,7%
[Probadores] 46,7% IS . 2%
[Estacionamientos] 46,4% e 6,6%
[Carros de compras] 41,5% ST 6,7%

[lluminacién] 29,2% ST 12,3%
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SOBRE EL PERSONAL QUE ATIENDE EN EL COMERCIO

Sobre el Personal que atiende en tiendas y oficinas fisicas

37,2% 11

51,1% 51,1%
42,2% seflala que el personal NO
esta preparado para
31,1% atender a personas con
discapacidad
5,6% 7,2% 4,4%
1,1%
] ] —
Si No A veces No lo sé Nunca Siempre A veces No lo sé

Preparacion para atender Presenciar barreras actitudinales



SERNAC
SUGERENCIAS DE MEJORAS PARA LAS EMPRESAS
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RESULTADOS

BARRERAS DE
ACCESIBILIDAD EN EL
COMERCIO ELECTRONICO

Una pagina web que es accesible, significa que las
personas pueden percibir, comprender, navegar e
interactuar con el sitio web facilmente.
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ACCESIBILIDAD DIGITAL

¢Algunas vez a decidido realizar alguna compra de producto, contratacion de
servicios o pago de cuentas por internet y no ha podido por las caracteristicas o
diseno de la pagina web del comercio?

10,2%

Si

= No

48,5% No lo sé / no lo

recuerdo

41,3%

48.5%

de las personas encuestadas no ha
podido realizar alguna de estas
acciones por las caracteristicas o
diseno de la pagina web del
comercio.
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22.7%

de las personas con discapacidad,
no ha realizado alguno de los
tramites mencionados por internet
en los ultimos 12 meses



ACCESIBILIDAD DIGITAL

La contratacion de servicios por
Internet es el tramite que menos
realizan las personas con
discapacidad

éQué tipo de tramites ha realizado por internet?

89,9%

72,1%

34,9%

[Compras de productos] [Contratacion de servicios] [Pago de cuentas]

‘Contratacion de servicios]
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El pago de cuentas, seguido de la
compra de productos son los
tramites que les resulta mas facil
realizar

En general, ;qué tan facil o dificil le resulta realizar los siguientes
tramites por internet

[Pago de cuentas] 23,4% 11,3%

37,4% 15,9%

[Compras de productos] 31,0% 12,7%

m Facil Ni facil ni dificil Dificil
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ACCESIBILIDAD DIGITAL
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éCon qué frecuencia le ocurren las siguientes dificultades o problemas al estar comprando un producto,
contratando un servicio o pagando una cuenta por internet?

Siempre + a veces Nunca = No aplica
[No pude realizar una validacion (captcha) | 51,2% 18,1% - 307%
[Me costo hacer clic donde se debe.] 48,5% 24,0% - 2715%
[Me costo usar el buscador de la pagina] 45,5% 22,8% _
[Mi lector de pantalla no pudo navegar por el sitio] 43,7% 19,2% _
[No tuve acceso a subtitulos de videos] 43,7% 16,8% - 395%
[El tamafio de la letra dificulto mi lectura] 43,7% 20,4% - 359%
[Todo estaba en escrito en lenguaje dificil] 43,1% 25,1% S 3,7%
[No pude completar formularios con mi lector de pantalla] 42,5% 20,4% - 37%
[No pude visualizar correctamente el disefio de la pagina web.] 42,5% 24,6% S 329%
[Me costo comprender los textos al no tener imagenes o diagramas de apoyo.] 41,9% 21,0% - 37%
[Imagenes no contaban con texto alternativo] 41,6% 21,1% _
[El tipo de letra dificulto mi lectura] 39,5% 25,1% - 353%
[Los colores dificultaron milectura] 32,3% 27,5% _

[Videos no tenian recuadro de intérprete de lengua de sefias] 24,1% 22,3%



SERNAC
SUGERENCIAS DE MEJORAS PARA LAS EMPRESAS [
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CANALES DE ATENCION

32.5%

Considera que los canales de
comunicacion disponibles en las
paginas web que ha visto son
accesibles para que las personas
consumidoras con discapacidad
resuelvan sus problemas y/o dudas.

El 39,47% inda que “a veces".

... encontrar en las paginas web informacion

En general, es dificil encontrar informacion acerca de
los canales de comunicacidn en las paginas web.

En general équé tan facil o dificil es...

44,4%

38,8% 40,1%

31,3%

15,8%
11,9% 12,5%

5,3%

.. realizar un reclamo en una empresa o comercio

sobre los canales de comunicacién para ser a través de su pagina web?
contactado y que le entreguen asistencia?
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m Facil
Dificil
Ni facil ni dificil

= Nolo sé / no lo recuerdo



ACCIONES

¢ Qué estamos haciendo como Estado
para fomentar la accesibilidad para
personas con discapacidad?

Existe un trabajo en conjunto entre
instituciones, tales como Senadis,
Servicio Civil, Ministerio de Transporte y
Telecomunicaciones, Gobierno Digital y
trabajo colaborativo con Fundaciones
relacionadas a la tematica
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Promocidén de la accesibilidad universal
Trabajar en conjunto con empresas para promover la accesibilidad
en lugares publicos y privados.

Desarrollo de estandares de accesibilidad:

Colaborar en la definicion de estandares de accesibilidad
que se apliguen de manera consistente en diferentes
sectores.

Sensibilizaciéon y formacion:
Realizar campanas de sensibilizacion y ofrecer formacion a
empresas para mejorar la atencion a clientes con discapacidad.

Fomentar la contratacion inclusiva:

Promover la contratacion de personas con discapacidad
en el sector privado.

Compartir mejores practicas:
Facilitar la difusion de buenas practicas en accesibilidad y
promocion de la inclusion.
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