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Presentacion

La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, establecida por la
Organizacion de las Naciones Unidas, integra el principio transversal
de “No dejar a nadie atras”, el cual plantea que el desarrollo econdmico
y el bienestar social deben beneficiar a todas las personas, convocando
a prestar especial atencion a aquellos grupos poblacionales que han
sido historicamente excluidos. También la Politica Nacional de
Inclusion Financiera, en México, incorpora especificamente, entre sus
objetivos y estrategias, incrementar la accesibilidad al sistema
financiero para las personas en situacion de vulnerabilidad.

En este sentido, las acciones para fomentar la inclusion financiera de
las personas con discapacidad contribuyen a la consecucion de dicho
principio, a la vez que fomenta sociedades mas justas y menos
desiguales. Actualmente, existe una gran diversidad de condicionesy
posibilidades de infraestructura y tecnologia para propiciar que las
personas con discapacidad puedan hacer uso de los servicios
financieros. Sin embargo, es necesario fortalecer las alternativas de
accesibilidad para garantizar el derecho a la igualdad y no
discriminacion de esta poblacion, asi como fomentar su autonomia en
el ejercicio de su derecho al acceso a servicios financieros.

Las mejoras en la accesibilidad de personas con discapacidad también
pueden facilitar condiciones para la demanda de productos
financieros por parte de este grupo de personas. Adicionalmente, para
las instituciones financieras significa diferenciarse, al contar con una
ventaja competitiva, de forma que podran capturar un mercado
comunmente ignorado y tener clientes con mayores grados de
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satisfaccion. Mientras que las personas usuarias podran tener un
acceso seguro, eficiente y autonomao.

El presente estudio da luz sobre las experiencias de las personas con
discapacidad, dignificando su rol como personas econdémicamente
activas y usuarias de los canales financieros que se enfrentan a
multiples barreras en el acceso y el uso de los productos financieros.
Un sistema financiero inclusivo tiene que tomar en cuenta la
diversidad de condiciones de las personas con discapacidad, respetar
sus derechos y garantizar igualdad de condiciones a toda la poblacién
para no dejar a nadie atras, para no dejar a nadie afuera.
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Resumen ejecutivo

Este documento busca contribuir a identificar las condiciones de
acceso, uso y accesibilidad de los servicios financieros de las personas
con discapacidad en México. Fue elaborado por la Comisién Nacional
Bancaria y de Valores (CNBV) y el proyecto Iniciativa Agenda 2030
de la Cooperacion Alemana al Desarrollo Sustentable en México
(G1Z), en colaboracidn con la Consultoria TIC y Discapacidad.

Este es un estudio de caracter exploratorio, con el que se analiza la
forma en que las personas con discapacidad interactuan con los
servicios financieros y las barreras a las que se enfrentan al hacerlo.
Se realizd en tres fases: inclusion financiera de las personas con
discapacidad; interaccion de las personas con discapacidad y los
servicios financieros; y evaluacion de |la accesibilidad web y usabilidad
de la banca mouvil.

En el capitulo Il. Inclusiéon financiera de las personas con
discapacidad se presentan los resultados del cuestionario de inclusion
financiera, disenado a partir de la Encuesta Nacional de Inclusion
Financiera (ENIF) 2021, aplicado a una muestra no representativa de
personas con discapacidad. Asimismo, se realiza un comparativo entre
un subgrupo de la muestra con un subgrupo de la ENIF con
caracteristicas similares (personas con al menos estudios de educacion
media superior, con trabajo formal y que habitan en localidades
urbanas), con lo cual se obtiene una perspectiva de la inclusion
financiera de las personas con discapacidad encuestadas.

De este comparativo se obtiene que, en términos generales, no existen
diferencias considerables (mayores a los diez puntos porcentuales) en
la tenencia y uso de productos e instrumentos financieros entre
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subgrupos. Sin embargo, hay dos aspectos con diferencias: el uso de
sucursales y la percepcion de la informacion recibida, los cuales estan
relacionados con la accesibilidad que brindan las instituciones
financieras.

En el capitulo lll. Interaccion de las personas con discapacidad y los
servicios financieros se presentan las barreras identificadas por un
grupo de 82 personas con discapacidad usuarias del sistema
financiero en las siguientes categorias: apropiacion del sistema
financiero (opinidn y confianza); accesibilidad en el uso de canales
financieros, como son cajeros, sucursales, paginas de internet y
aplicaciones (barreras y usabilidad); percepcion del trato recibido por
personal bancario, en sucursal y linea teleféonica; contratacion de
productos financieros (facilidad, confiabilidad y atencion a quejas); y
areas de oportunidad en la accesibilidad al sistema financiero.

Las barreras identificadas fueron la carencia de;:

e Documentacion y herramientas de apoyo en Lengua de Senas
Mexicana y en sistema de escritura braille, macrotipos o audios,
lectura de labios, pictogramas o formatos en lectura facil.

e Intérpretes de Lengua de Senas para personas con discapacidad
auditiva.

e Senalamientos podotactiles.

e Apoyos sonoros o parlantes en las interfaces de los cajeros
automaticos, las aplicaciones y en la asignacion de turnos dentro
de las sucursales.

e Altura de cajeros automaticos y ventanillas amigable para
personas de talla baja.

e Homogeneidad y prevalencia de restricciones en el uso de
biométricos.

e Capacitacion y sensibilizacion del personal.



Pdgina 9

e Perspectiva inclusiva en los procesos de atencion.

e Contratosy procedimientos en diferentes formatos, que los
hagan accesibles a diferentes formas de discapacidad.

e Claridad sobre |la contratacion de productos o servicios
adicionales.

En el capitulo IV. Evaluacién de la accesibilidad de paginas web y
banca moévil se analizé el cumplimiento de las Pautas de
Accesibilidad de Contenido Web (WCAG, por sus siglas en inglés) 2.1 en
las paginas de internet y aplicaciones moviles de 13 instituciones
financieras de banca multiple y banca de desarrollo. En las paginas
web se observo que, en promedio, los bancos analizados cumplen con
un promedio alto en el principio de comprensibilidad (86 por ciento),
seguido del principio de operabilidad (73 por ciento) y el cumplimiento
del principio de perceptibilidad (70 por ciento) obtuvo el promedio
mas bajo.

En cuanto a las aplicaciones de banca moavil, en promedio, se cumple
con el 55 por ciento de accesibilidad para la realizacion de
transacciones, consulta de saldos y movimientos.

Con base en la informacion obtenida en las tres fases del analisis, se
elaboraron las recomendaciones que las instituciones financieras
pueden aplicar para incrementar el acceso y la accesibilidad de las
personas con discapacidad al sistema financiero y que se encuentran
contenidas en el capitulo V. Recomendaciones para mejorar el
acceso y accesibilidad al sistema financiero, entre ellas:

e Respetar los preceptos establecidos en la Convencion sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad, asi como en la Ley
General para la Inclusion de las Personas con Discapacidad y en la
Ley Federal para Preveniry Eliminar la Discriminacion, en el
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desarrollo de productos, procesos, entornos, protocolos de
actuacion e infraestructura del sistema financiero.

e Para mejorar la accesibilidad en el uso de canales financieros:

O

Cumplir con las recomendaciones para un entorno accesible
en sucursales y cajeros automaticos establecidas en el
documento “Guia para la accesibilidad en sucursales
bancarias y cajeros automaticos”.

Brindar apoyo a las personas con discapacidad tanto al
interior de las sucursales, como en estacionamientos y
accesos.

Disefar las paginas web y aplicaciones moviles respetando
las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAQG).
Cuidar que las actualizaciones de las aplicaciones no pierdan
funcionalidades que ya tenian, en términos de accesibilidad.
Contar con ayuda audible y visual en todo el proceso de las
operaciones financieras que se realizan en cajeros
automaticos, en consideracion de las personas con
discapacidades sensoriales.

Disminuir la posibilidad de contratacion por error de
servicios adicionales en las operaciones en cajeros
automaticos.

Ofrecer elementos que permitan a las personas con
discapacidad visual identificar las tarjetas, esto ante la nueva
emision de tarjetas sin grabado ni relieves.

Asegurar gue el inmueble cuente con escaleras accesibles,
rampas o elevador, en caso de que se encuentre en un
primer piso o que el acceso a la sucursal no esté a ras de
piso.

Contar con mostradores a medida de las personas de talla
baja, asi como asientos o sillas acordes a su estatura.
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O

O

Para

Para

Garantizar que la informacion proporcionada en el inmueble
-personal del banco, turnos de atencion, entre otros- no solo
se presente en formatos escritos, sino en formato audible o
sistema de escritura braille.

Garantizar que la informacion proporcionada en el inmueble
se presente en video subtitulado, en Lengua de Senas
Mexicana, formatos en lectura facil con lenguaje sencillo y
comprensible y/o con uso de pictogramas o imagenes.
Asegurar que el personal del banco repita la informacion
tantas veces como la persona con discapacidad intelectual
lo solicite.

mejorar la percepcion del trato recibido:

Capacitar constantemente al personal para mejorar la
atencion a personas con discapacidad.

Facilitar la comunicacion de personas con discapacidad
auditiva, a través de intérpretes de Lengua de Sefas
Mexicana, lectura de labios u otras herramientas de apoyo.
Formar y contratar a personas con discapacidad para la
atencion tanto del publico en general como de otras
personas con discapacidad.

Garantizar el respeto a la autonomia y a la libertad de tomar
decisiones de las personas con discapacidad en los procesos
de contratacion de productos financieros, asi como en
cualquier tramite que se realice en las instituciones
financieras; y dirigirse en todo momento a ellas, en caso de
estar acompanadas de una tercera persona de apoyo.
Facilitar el acompanamiento de una persona de confianza
de las personas con discapacidad que |lo requieran para el
apoyo en tramites y servicios que realicen en las
instituciones financieras.

mejorar la contratacion y uso de productos financieros:
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e Para

Elaborar contratos y materiales audiovisuales de apoyo en
formatos accesibles, como en Lengua de Sefnas Mexicana,
sistema de escritura braille y lectura facil, entre otros .
Ofrecer alternativas para la autenticacion biométrica de la
identidad de las personas con discapacidad.

Ofrecer alternativas para el reconocimiento de la firma
autografa en personas con discapacidad visual, motriz
severa u otra condicion en la que se vea afectada la firma
autografa.

Sensibilizar y diversificar los procesos de resolucion de
guejas para la atencion de personas con discapacidad.
Explicar de manera clara el producto contratado y las
obligaciones adquiridas.

incrementar la apropiacion del sistema financiero:
Generar estadisticas de |la atencidon, tenencia y uso de
productos financieros de las personas con discapacidad.
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l. Introduccion

1.1. Antecedentes

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030 plantean la
atencion prioritaria de las necesidades de |las personas en situaciones
de vulnerabilidad, entre las cuales se encuentran, desde luego,
aquellas de las personas con discapacidad.

Las acciones mas importantes que ha realizado México para dar
cumplimiento a los compromisos de dicha agenda son la creacion de
un Consejo Nacional, la formulacion de una Estrategia Nacional y la
instalacion de diversos 6rganos deliberativos de caracter multisectorial
para la toma de decisiones en materia de estabilidad y financiamiento
del desarrollo sostenible en el pais (INEGI, 2021).

En este contexto y bajo el principio de no dejar a nadie atras, de no
dejar a nadie fuera, la Comisidon Nacional Bancaria y de Valores (CNBV)
y el proyecto Iniciativa Agenda 2030 de la Cooperacion Alemana al
Desarrollo Sustentable en México (GlZ), en colaboracion con la
Consultoria TIC y Discapacidad, elaboraron el presente documento
para poder identificar las condiciones de acceso, uso y accesibilidad de
los servicios financieros de las personas con discapacidad en México.

En nuestro pais, la inclusion financiera se define como el acceso y uso
de servicios financieros formales bajo una regulaciéon apropiada que
garantice esquemas de proteccion al consumidor y promueva las
competencias econdmico—financieras (CONAIF, 2020). De igual
mManera, la inclusiéon financiera constituye un catalizador para la
participacion de todas las personas en la vida econdmica, ya que
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permite acceder de mejor manera a bienesy servicios, asi como a
herramientas de bienestar social, facilitando entonces la reduccion de
la pobreza y de las desigualdades.

1.2 Marco normativo

De acuerdo con la Convencion sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad (CDPD), “..1a discapacidad es un concepto que
evoluciona y que resulta de la interaccion entre las personas con
deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al entorno que evitan
su participacion plenay efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas...” (CNDH, 2020). La discapacidad es una
categoria protegida contra la discriminacion, asi como las obligaciones
gue derivan del derecho a la accesibilidad en los entornos, las cuales
resultan vinculantes para todas las entidades privadas que prestan
servicios al publico.

La ausencia de accesibilidad en los entornos y la omision de realizar
ajustes razonables estan relacionadas con el derecho a la igualdad y no
discriminacion, toda vez que esas omisiones son consideradas como
un acto de discriminacion en términos de la CDPD, de |la Ley Federal
para Prevenir y Eliminar la Discriminacion, y de la Ley General para la
Inclusion de Personas con Discapacidad. Por otro lado, el articulo 1,
parrafo quinto, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos prohibe expresamente la discriminacion por motivo de
discapacidad. En este sentido, estas conductas discriminatorias
pueden ser objeto de denuncia y reparacion ante el Consejo Nacional
para Prevenir La Discriminacion (Conapred), o bien, ante instancias
internacionales, como el CDPD. En el articulo 9 de la CDPD, se
menciona que:

A fin de que las personas con discapacidad puedan vivir en forma
independiente y participar plenamente en todos los aspectos de la
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vida, los Estados Partes adoptaran medidas pertinentes para
asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en igualdad
de condiciones con las demads, al entorno fisico, el transporte, la
informacion y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, y a otros
servicios e instalaciones abiertos al publico o de uso publico, tanto
en zonas urbanas como rurales.

Estas medidas deberan aplicarse a la infraestructura, comunicaciones,
tecnologias, servicios, apoyos y asistencia como los servicios de
animales guia o de compania, intérpretes de lengua de sefasy
sistemas de comunicacioén alternativos.

México, como promotor y firmante de la Convencion sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad, promulgd en 2011 la Ley
General para la Inclusion de Personas con Discapacidad (disponible en:
diputados.gob.mx), en la cual se enuncian disposiciones generales
para llevar a cabo las medidas que brindan la accesibilidad necesaria a
las personas con discapacidad, a efectos de eliminar las barreras para
su inclusion efectiva en la comunidad y en todos los sectores en que la
ciudadania tiene injerencia, incluyendo el uso de servicios financieros.

El Comité de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales de las
Naciones Unidas afirma que la discriminacién es algo sistémico, que
Nno solamente se refiere a practicas o actitudes culturales
predominantes en el sector publico o privado que generan
desventajas comparativas para algunos grupos y privilegios para otros,
sino que puede estar respaldada por normas legales y politicas
(Conapred, 2021).

En ese sentido, el instrumento normativo nacional que protege los
derechos de las personas con discapacidad en materia de
discriminacion es la Ley Federal para Prevenir la Discriminacion
(disponible en: diputados.gob.mx), que enumera las acciones que se
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consideran discriminatorias hacia las personas de manera no
limitativa. En particular, su articulo 9, fraccion XXX, sehala como acto
de discriminacion la negacion de servicios financieros a personas con
discapacidad y personas adultas mayores.

Algunas instituciones financieras han realizado adecuaciones en sus
infraestructuras para hacerlas fisicamente accesibles a través de la
instalacion o construccion de rampas, elevadores, nuevos disefos para
el mobiliario y senalética en sistema de escritura braille (Banxico, 2021).
Sin embargo, existen otras barreras distintas a las de accesibilidad
fisica, por ejemplo, cuando las personas cuentan con los recursos, pero
no disponen de oportunidades para acceder a los servicios financieros,
posiblemente debido a procesos discriminatorios que ocasionan que
las personas se aislen voluntariamente de solicitar algun producto
financiero (Martinez & Reséndiz, 2021).

Para estar en posibilidades de erradicar las barreras es necesario
involucrar a todas las personas que colaboran en las instituciones
bancarias, desde quienes brindan la atencidon en sucursales, hasta
quienes actualizan la informacidn en los sitios web y las aplicaciones
de banca movil. Se requiere estrategias de caracter nacional para
formular acciones de inclusion financiera que respondan
particularmente a la diversidad de necesidades que presentan las
personas con discapacidad, a efecto de asegurar el derecho al acceso a
servicios financieros en igualdad de condiciones.

Finalmente, la inclusion financiera de las personas con discapacidad
No es una cuestion optativa, sino una obligaciéon para todas las
instituciones financieras, desde un enfoque de derechos humanos.
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1.3 Nota metodoldgica

Este es un estudio de caracter exploratorio; se analiza la forma en que
las personas con discapacidad interactlan con los servicios financieros
y las distintas barreras a las que se enfrentan al hacerlo. Dicho analisis

se realizd en tres fases:

)

Inclusion financiera de las personas con discapacidad. Se
aplico un cuestionario de inclusion financiera a una muestra no
representativa de 100 personas con discapacidad, distribuidas
de la siguiente manera: 46 con discapacidad motriz, 24 con
discapacidad visual, 23 con discapacidad auditiva, cinco con
discapacidad intelectual, dos con discapacidad psicosocial y
una persona de talla baja (Nota: si bien la talla baja no se
encuentra en las definiciones especificas de los distintos tipos
de discapacidad, la Ley General para la Inclusion de Personas
con Discapacidad reconoce los “trastornos de talla” como una
discapacidad.). El cuestionario fue disenado a partir de la
Encuesta Nacional de Inclusion Financiera (Nota: este
cuestionario estd disponible en bit.ly/Estudios|F), la cual es
desarrollada por la CNBV y el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI).

Interaccion de las personas con discapacidad y los servicios
financieros. Se realizaron 15 grupos focales para conocer las
experiencias, opiniones y percepciones de 30 personas con
discapacidad motriz, 24 personas con discapacidad visual, 23
personas con discapacidad auditiva, cuatro personas con
discapacidad intelectual, una persona con discapacidad
psicosocial y una persona de talla baja. La conversacion estuvo
guiada por una serie de preguntas disefadas especificamente
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para estos efectos (Nota: las preguntas detonadoras estan
disponibles en bit.ly/Estudios|F).

IIl) Evaluacién de la accesibilidad web y usabilidad de la banca
movil. Se revisé el cumplimiento, en colaboracion con
personas con discapacidad usuarias, de las Pautas de
Accesibilidad de Contenido Web (WCAGQG) 2.1. emitidas por la
Iniciativa de Accesibilidad Web (WA, por sus siglas en inglés)
de la W3C, nivel Ay AA, en las paginas de internet y
aplicaciones moviles de 13 instituciones financieras (Nota: las
pautas estan disponibles en el Anexo Pautas de Accesibilidad
de Contenido Web (WCAQ)).

Con base en la informacién obtenida, se elaboraron una serie de
recomendaciones con propuestas de acciones y estrategias puntuales
gue las instituciones financieras pueden aplicar para incrementar el
accesoy la accesibilidad de las personas con discapacidad al sistema
financiero.

1.4 Contexto sobre la discapacidad
en México

Definiciones de discapacidad

A fin de identificar la condicion de las personas a las que se refiere en
este documento, con base en el Glosario de Términos sobre
Discapacidad del Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion
(Conapred, s.f.; Divulgacion Dinamica, 2020), a continuacion, se
describen algunas de las caracteristicas de la discapacidad (Nota: la
CDPD no impone un concepto rigido de “discapacidad”, sino que
adopta un enfoque dindmico, basado en un modelo social y de
derechos humanos. Mas, para fines practicos, dentro de este
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documento se utilizaran estas definiciones que pueden servir para
entender las diferencias entre las distintas deficiencias y las
discapacidades que originan):

e Discapacidad fisica o motora. Es |la secuela de una afeccién en
cualquier érgano o sistema corporal. Las personas con
discapacidad fisica o motora presentan una alteracion en su
aparato locomotor debido a un mal funcionamiento de los
sistemas nervioso, muscular u 6éseo-articular. Esta alteracion
dificulta o imposibilita la movilidad funcional de una o varias
partes del cuerpo. Puede ser transitoria, por ejemplo, debido a
inmMovilizaciones por traumatismos, o permanente, como las
producidas por procesos infecciosos como la poliomielitis, por
malformaciones neuroldégicas o por accidentes.

e Discapacidad sensorial. Se refiere a discapacidad auditiva y
discapacidad visual.

o Discapacidad auditiva. Es |a restriccion en la funcién de
percepcion de los sonidos externos, alteracion de los
mecanismos de transmision, transduccion, conduccion e
integracion del estimulo sonoro, que a su vez pueden limitar
la capacidad de comunicacion. La deficiencia abarca al oido,
pero también a las estructuras y funciones asociadas a él.

o Discapacidad visual. Es |a deficiencia del sistema de |a
vision, las estructuras y funciones asociadas con él. Es una
alteracion de la agudeza visual, campo visual, motilidad
ocular, vision de los colores o profundidad.

e Discapacidad intelectual. Se caracteriza por limitaciones
significativas tanto en funcionamiento intelectual (razonamiento,
planificacion, solucion de problemas, pensamiento abstracto,
comprension de ideas complejas, aprender con rapidezy
aprender de la experiencia) como en conducta adaptativa
(conceptuales, sociales y practicas). Esta discapacidad aparece,
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regularmente, antes de los 18 anos y su diagndstico, prondstico e
intervencion son diferentes a los que se realizan para la
discapacidad mental y |a discapacidad psicosocial.

e Discapacidad mental. Es el deterioro de |la funcionalidad y el
comportamiento de una persona que es portadora de una
disfuncion mental y que es directamente proporcional a la
severidad y cronicidad de dicha disfuncion. Las disfunciones
mentales son alteraciones o deficiencias en el sistema neuronal,
gue aunado a una sucesion de hechos que la persona no puede
manejar, detonan una situacion alterada de la realidad.

o Discapacidad psicosocial. Se define como la restriccion
causada por el entorno social y centrada en una deficiencia
temporal o permanente de la psique o de las siguientes
disfunciones mentales: depresion mayor, trastorno bipolar,
trastorno limite de la personalidad, trastorno obsesivo-
compulsivo, trastorno de ansiedad, trastornos generalizados
del desarrollo (autismo y Asperger), trastorno por déficit de
atencion con hiperactividad.

e Discapacidad muiltiple. Se refiere a la presencia de dos o mas
discapacidades fisica, sensorial, intelectual o psicosocial (por
ejemplo: personas con sordoceguera, personas que presentan a
la vez discapacidad intelectual y discapacidad motriz, o bien, con
discapacidad auditiva y motriz, etcétera). Hablar de discapacidad
mMultiple no solamente es sumar los tipos de discapacidad que
puede tener una persona, sino es la interaccidon que tienen juntas,
gue en la mayoria de los casos suponen, a su vez, aspectos
totalmente nuevos e individuales de distintos tipos de
discapacidades.

Las discapacidades fisicas o motrices y sensoriales pueden ser de
indole congénita o ser adquiridas a cualquier edad por factores
relacionados a la salud o como consecuencia de algun trauma por
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accidente. Las discapacidades psicosociales pueden manifestarse
durante el desarrollo de |la persona, y las discapacidades intelectuales
generalmente se deben a factores prenatales, perinatales, o post
Nnatales a edades tempranas.

La discapacidad en México

De acuerdo con el Censo de Poblacion y Vivienda (Censo) 2020,
realizado por el INEGI, en México existen alrededor de 7 millones de
personas con alguna discapacidad o condicidon mental (como autismo,
sindrome de Down, esquizofrenia o alguna otra), lo que representa
mas del cinco por ciento de la poblacidon del pais.

De esta poblacion, como se observa en la Grafica 1, el 43 por ciento
presenta discapacidad para caminar, subir o bajar, es decir,
discapacidad motriz, seguido de la poblacion que ve con mucha
dificultad aun usando lentes (discapacidad visual) y de la poblaciéon
gue presenta alguna condicion mental (discapacidad intelectual o
psicosocial).

Grdfica 1. Distribucion de la poblacion con alguna discapacidad

Caminar, subir o bajar 43%

Ver aun usando lentes 39%

Con alguna condicion mental 23%

Oir aun usando aparato auditivo 20%

Recordar o concentrarse 17%

Banarse, vestirse o comer 17%

Hablar o comunicarse 14%
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Nota a la grafica: La suma de los porcentajes es mayor a 100%, debido a la
poblacion que tiene mds de una discapacidad.

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el Censo
de Poblacion y Vivienda, realizado por el INEGI, 2020.

El 52 por ciento de |la poblacion con alguna discapacidad o situacion
mental son mujeres, mientras que el 48 por ciento, son hombres
(referencia Grafica 2).

Grdfica 2. Distribucion de la poblaciéon con alguna discapacidad,
por sexo

Hombres
48% Mujeres
52%

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el Censo
de Poblacion y Vivienda, realizado por el INEGI, 2020.

En tanto que, la poblacion adulta mayor (60 anos y mas) presenta la
concentracion mas grande de personas con alguna discapacidad o
situacion mental, seguida de la poblacion entre 45y 59 anos
(referencia Grafica 3).
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Grdfica 3. Distribucion de la poblacion con alguna discapacidad,
por edad

Menos de 15 12%

De 15 a 29 12%
60 y mas 45%

De 30 a 44 12%

De 45 a 59 19%

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el Censo
de Poblacion y Vivienda, realizado por el INEGI, 2020.

Del total de |la poblacion de 12 anos y mas con alguna discapacidad o
condicion mental, solamente poco mas de una tercera parte son
personas con trabajo (referencia Grafica 4).

Grdfica 4. Distribucion de la poblacion con alguna discapacidad,
por situacion laboral y por escolaridad

Ocupada
37%

No activay
desocupada
63%

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el Censo
de Poblacion y Vivienda, realizado por el INEGI, 2020.

Mientras que de la poblacion de 3 anos y mas con alguna discapacidad
o condicion mental, poco mas de una quinta parte no cuenta con
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estudios y solamente una quinta parte cuenta estudios de media
superior o de licenciatura o mas (referencia Grafica 5).

Grdfica 5. Distribucion de Ia poblacion con alguna discapacidad,
por situacion laboral y por escolaridad

Media superior o superior Sin escolaridad
20% 22%

Secundaria
18%

Primaria
40%

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el Censo
de Poblacion y Vivienda, realizado por el INEGI, 2020.
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Il. Inclusion financiera de

las personas con
discapacidad

Durante el periodo del 28 de junio al 13 de agosto de 2021, se llevo a
cabo el cuarto levantamiento de la Encuesta Nacional de Inclusion
Financiera (ENIF). Si bien en dicho levantamiento se incluyeron nuevas
preguntas para obtener informacion de distintos grupos poblacionales
—como son las personas que reciben programas sociales, las personas
de mas de 70 anos, las personas hablantes de alguna lengua indigena
y las personas que reciben remesas—, por el tamano de la muestra no
fue posible incluir preguntas para obtener informacion de personas
con discapacidad, ya que |los resultados no serian representativos de
dicha poblacion.

Por lo anterior, como parte del proyecto con GlZ, entre el 11 de
noviembre y el 6 de diciembre de 2021, la Consultoria TIC y
Discapacidad aplicd un cuestionario, que retoma las principales
preguntas de la ENIF 2021 (Nota: este cuestionario esta disponible en
bit.ly/Estudios|F), a una muestra no representativa de 100 personas con
diversas condiciones de discapacidad, para tener un acercamiento a la
inclusion financiera de este sector de la poblacion.

Las respuestas al cuestionario se obtuvieron tras el lanzamiento de
una convocatoria dirigida a personas que viven con alguna
discapacidad. Se divulgoé entre organizaciones de la sociedad civil e
instituciones aliadas que les atienden en diversos estados del pais. De
este modo, la muestra estuvo integrada por personas con


https://bit.ly/EstudiosIF

Pdgina 26

discapacidad habitantes de zonas urbanas de los estados de
Aguascalientes, Ciudad de México, Estado de México, Jalisco, Nuevo
Ledn, Querétaro, Sinaloa, Yucatan y Zacatecas (referencia Grafica o6).

Grdfica 6. Distribucion porcentual de la muestra, por estado de
residencia de la persona entrevistada

Nuevo Ledén | 22%
Ciudad de México | | 18%
Aguascalientes | | 15%
Jalisco | | 15%
Zacatecas | | 15%
Yucatan | | 1%

Estado de México | 2%
Querétaro D 1%
Sinaloa D 1%

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Para poder llevar a cabo el levantamiento del cuestionario, este se
grabd en un video en Lengua de Senas Mexicana (LSM), también se
conto con el apoyo de intérpretes en esta lengua. La mayoria de las
entrevistas se llevaron a cabo de manera presencial en puntos de
encuentro; sin embargo, algunas sesiones se realizaron por
videoconferencia, ya que en algunas ciudades la movilidad de
personas con discapacidad es complicada, o bien, debido al tiempo
gue toma responder la encuesta, se buscdé mantener la comodidad de
las personas entrevistadas.

Para identificar el tipo de discapacidad de las personas encuestadas se
utilizaron las mismas preguntas del cuestionario del Censo 2020, con
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lo cual se obtuvo que el 43 por ciento de las personas encuestadas no
podia o presentaba mucha dificultad para caminar, subir o bajar en su
vida cotidiana; el 30 por ciento, dificultad para ver aun usando lentes; el
24 por ciento, dificultad para oir aun usando aparato auditivo; el 20 por
ciento, dificultad para hablar o comunicarse; el 16 por ciento, dificultad
para banarse, vestirse o comer; el 11 por ciento, dificultad para mover o
usar sus brazos o manos; el ocho por ciento presentaba alguna
condicion mental; y el uno por ciento, dificultad para recordar o
concentrarse (referencia Grafica 7).

Grdfica 7. Distribucion porcentual de la poblaciéon encuestada, por
tipo dificultad en su vida diaria

Caminar, subir o bajar 43%

Ver aun usando lentes 30%

Oir aun usando aparato auditivo 24%

Hablar o comunicarse 20%

Banarse, vestirse o comer 16%

Mover o usar sus brazos o manos 1%

Con alguna condicion mental 8%

Recordar o concentrarse ] 1%

Nota a la grdafica: La suma de los porcentajes es mayor a 100%, debido a la
poblacion que tiene mads de una discapacidad.

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

El total de personas encuestadas se clasifico por tipo de discapacidad
preponderante, es decir, aquella que obstaculiza en mayor medida su

vida diaria, con lo cual se tendria para fines practicos una sola
condicion de discapacidad por persona encuestada. Con esta
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clasificacion, el 45 por ciento de las personas encuestadas conto de
Mmanera preponderante con discapacidad motriz; el 24 por ciento,
visual; el 23 por ciento, auditiva; el cinco por ciento, intelectual; el dos
por ciento, psicosocial; y una persona de talla baja (referencia Grafica
8).

Grdfica 8. Distribucion porcentual de la muestra, por tipo de
discapacidad de la persona entrevistada

45%
24% 23%
5%
] 2% 1%
I T T T T T =_l
Motriz Visual Auditiva  Intelectual Psicosocial Talla baja

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

El 59 por ciento de la muestra fueron hombres, es decir, cuatro de cada
diez personas entrevistadas fueron mujeres (referencia Grafica 9).

Grdfica 9. Distribucion porcentual de la muestra, por sexo de la
persona entrevistada

Mujeres
41%

Hombres
59%
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Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

El 60 por ciento del total de personas entrevistadas tenian entre 18 y
44 anos, mientras que el 11 por ciento fueron personas adultas mayores
(referencia Grafica 10).

Grdfica 10. Distribucion porcentual de la muestra, por edad de la
persona entrevistada

60 anos y mas 11%

<I Be 18 a 29 afios 26%

De 30 a 44 anos 34%

De 45 a 59 anos 29%

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Del total de personas encuestadas, mas de la mitad contaba con
estudios de licenciatura o superiores; seguido de aguellas con
educacion media superior, con 33 por ciento; y de las personas con
educacion secundaria y primaria, con cinco y diez por ciento,
respectivamente (referencia Grafica 1).
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Grdfica 11. Distribucion porcentual de la muestra, por escolaridad
de la persona entrevistada

52%
33%
10%
5%
I T T T 1
Primaria Secundaria Media superior Licenciatura o
superiores

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Respecto a la situacion civil de las personas encuestadas, el 48 por
ciento declaro estar soltera; el 44 por ciento, casada o en union libre; y
el ocho por ciento, viuda o divorciada (referencia Grafica 12).

Grdfica 12. Distribuciéon porcentual de la muestra, por situacion
civil

Viuda o divorciada
8%

Soltera
48%
Casada o en
union libre
44%

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.
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Asimismo, poco menos de la mitad de las personas entrevistadas es
quien tiene la jefatura del hogar, mientras que el 36 por ciento es su
hija o hijo; el 13 por ciento es su pareja; y el seis por ciento es alguien
con algun otro parentesco (referencia Grafica 13).

Grdfica 13. Distribucion porcentual de la muestra, relacion con la
persona jefa del hogar

Otro parentesco
6%
. Jefatura
Pareja 45%
13%

Hija o hijo
36%

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Como se puede observar en la Grafica 14, seis de cada diez personas
declararon contar con algun empleo formal (por ende, cuentan con
algun tipo de servicio médico), mientras que el 11 por ciento declaro
trabajar en la informalidad y el 29 por ciento restante se encontraba
estudiando, en jubilacion, o dedicada al trabajo de cuidados no
remuneradoy a las labores domeésticas y de cuidados en el hogar.
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Grdfica 14. Distribucion porcentual de la muestra, por situacion
laboral de la persona entrevistada

60%

29%

1%

Trabajo formal Trabajo informal Desocupada o inactiva

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Derivado de la enfermedad COVID-19, poco menos de la mitad de las
personas encuestadas presentaron alguna afectacion econémica,
siendo la reduccion de ingreso la mas comentada. Particularmente, las
personas con discapacidad intelectual son las que mas presentaron
afectaciones en reduccion de ingreso y pérdida de empleo, mientras
gue las personas con discapacidad motriz presentaron mayores
afectaciones en gastos de salud o funerarios (Grafica 15).

Grdfica 15. Afectaciones econémicas derivadas de la COVID-19, por
tipo de discapacidad de la persona entrevistada

O Reduccion de ingreso BGastos de salud o funerarios BPérdida del empleo

38% 39% 40%  40%
1 33% T

20% 21% 7% 22% 20%

2

Motriz Visual Auditiva Intelectual
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Nota a la grafica: Se omiten los resultados de las personas con discapacidad
psicosocial (2) y de talla baja (1), debido al bajo numero de observaciones.
Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

2.1 Tenencia de productos e
instrumentos financieros

El cuestionario utilizado permitié dar seguimiento de la tenencia de
productos financieros entre la poblacion que vive con alguna
discapacidad mediante cuatro instrumentos basicos: (1) los productos
de captacion, como una cuenta bancaria o de otra institucion
financiera; (2) los créditos formales, que incluyen tanto tarjetas de
crédito departamentales como bancarias y otros tipos de créditos
ofrecidos por instituciones financieras; (3) los seguros; y (4) las cuentas
de ahorro para el retiro —o Administradoras de Fondos para el Retiro
(Afore).

La tenencia de al menos uno de estos productos se ha utilizado
comunmente como el indicador general de la inclusion financiera en
el pais, y es uno de los principales indicadores de |la Politica Nacional
de Inclusién Financiera (disponible en: bit.ly/PNIF2024).

Productos financieros

De acuerdo con los resultados del cuestionario realizado a las personas
con discapacidad, el 95 por ciento de ellas cuenta con al menos un
producto financiero (cuenta, crédito, seguro o Afore), mientras que la
proporcion tanto para las personas que alguna vez tuvieron uno de
ellos, como para las personas que nunca han tenido alguno, es de dos
por ciento para cada caso. Particularmente, el producto con mayor
porcentaje de tenencia fueron las cuentas de captaciony
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transaccionales, pues el 95 por ciento de las personas con
discapacidad tiene al menos una cuenta de este tipo, asi como el dos
por ciento tuvo alguna vez unay otro dos por ciento nunca la ha
tenido.

Por otra parte, las cuentas de ahorro para el retiro o Afores son el
segundo producto con mayor porcentaje de tenencia, dado que el 58
por ciento declard tener una cuenta de este tipo; el ocho por ciento,
haberla tenido; y el 34 por ciento nunca haber tenido alguna. Respecto
a la tenencia de crédito, el 55 por ciento declard tener algun
instrumento de financiamiento formal; el diez por ciento, que alguna
vez tuvo; y el 35 por ciento, que nunca ha tenido alguno. En el caso de
los seguros, casi la mitad de las personas encuestadas declaré nunca
haber tenido alguno; mientras que el 42 por ciento declard tener
algunoy el nueve por ciento expuso haber tenido uno alguna vez
(referencia Grafica 16).

Grdfica 16. Tenencia de productos financieros de las personas con
discapacidad

BTiene @ATuvo ONunca hatenido

95% 95%
O,
58% 55% 42 49%
34% 35% 2
3% 2% 3% 2% 8% 10% 9%
.- ............... ; HH ; HH ; HH
Al menos un Cuenta Afore Crédito Seguro
producto
finaniero

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.
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Particularmente, todas las personas encuestadas con discapacidad
auditiva e intelectual poseen alguna cuenta; en cuanto a la tenencia
de Afore, la totalidad de las personas encuestadas con discapacidad
intelectual posee una cuenta de este tipo; las personas con
discapacidad motriz tienen el mayor porcentaje de tenencia de
créditos y de seguros; asimismo, destaca que ninguna de las personas
encuestadas con discapacidad intelectual cuenta con algun tipo de
seguro (Tabla1).

Tabla 1. Tenencia de productos financieros, por tipo de
discapacidad de la persona entrevistada

Producto Discapacidad Discapacidad Discapacidad Discapacidad
financiero motriz visual auditiva intelectual
Cuenta 96% 92% 100% 100%

Afore 53% 67% 57% 100%

Crédito 60% 58% 52% 40%

Seguro 56% 33% 35% 0%

Nota a la tabla: Se omiten los resultados de las personas con discapacidad
psicosocial (2) y de talla baja (1), debido al bajo numero de observaciones.
Fuente de la tabla: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Es ideal que la poblacion no solo cuente con al menos uno de estos
cuatro tipos de productos financieros, sino que cuente con |los cuatro
tipos (cuenta, crédito, seguro y Afore). En este sentido, de las
personas encuestadas, el cinco por ciento no contaba en el momento
de la encuesta con ninguno de los cuatro tipos de productos; el 18 por
ciento, con un tipo; el 25 por ciento, con dos; y el 26 por ciento, tanto
para tres, como para los cuatro tipos de productos financieros. En
especifico, el 31 por ciento de las personas con discapacidad motriz
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encuestadas contaban con los cuatro tipos de productos financieros;
en las personas con discapacidad visual este porcentaje fue de 29 por
ciento; en las personas con discapacidad auditiva, de 22 por ciento; y
ninguna de las personas con discapacidad intelectual contd con los
cuatro tipos de productos financieros (referencia Grafica 17).

Grdfica 17. Tenencia del numero de tipos de productos financieros,
por tipo de discapacidad

ONinguno BUno BDos BATres BACuatro
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Total Motriz Visual Auditiva Intelectual

Nota a la grdafica: Se omiten los resultados de las personas con discapacidad
psicosocial (2) y de talla baja (1), debido al bajo numero de observaciones.
Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Instrumentos de ahorro y financiamiento

En cuanto al ahorro de las personas encuestadas, entendido como el
dinero que se reserva para uso futuro, ya sea en instrumentos
informales —como guardarlo en casa o con familiares o personas
conocidas, participar en tandas o en cajas de ahorro— o en
instrumentos formales —es decir en la cuenta que se tenga con un
banco o con otro tipo de institucion financiera—, el 83 por ciento
reporté haber ahorrado en alguno de estos tipos de instrumentos. De
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manera particular, el porcentaje de personas por tipo de discapacidad
gue reportd haber ahorrado fue 87 por ciento para las personas con
discapacidad motriz; 80 por ciento para las personas con discapacidad
intelectual; 79 por ciento para las personas con discapacidad visual; y
78 por ciento de las personas con discapacidad auditiva (referencia
Grafica 18).

Grdfica 18. Tipo de ahorro, por tipo de discapacidad

B Ahorro formal (en cuenta) B Ahorro informal
@ Ahorro en alguno de estos tipos
83% 87%

76% 79% 78% 80%  80%
69% %

61% 5o, 60%

56% 53%

50%

7 % Z Z

Total Motriz Visual Auditiva Intelectual

Nota a la grdafica: La suma de los porcentajes es mayor a 100% debido a la
poblacion puede ahorrar en cualquiera de los dos tipos de instrumentos. Se
omiten los resultados de las personas con discapacidad psicosocial (2) y de talla
baja (1), debido al bajo numero de observaciones.

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Del mismo modo que el ahorro, las personas pueden obtener
financiamiento de instrumentos informales —pedir prestado a
familiares, amistades o personas conocidas, en cajas de ahorro o con el
empeno de algun bien— o en instrumentos formales de algun banco u
otro tipo de institucion financiera. En este sentido, como se habia
mencionado antes, el 55 por ciento de las personas con alguna
discapacidad encuestadas reportdé contar con algun tipo de
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financiamiento formal; el 51 por ciento reportd contar con
financiamiento informal; y el 79 por ciento contar con alguno de estos
tipos de financiamiento. Particularmente, destaca que, en todos los
tipos de discapacidad, exceptuando en la intelectual, el porcentaje de
personas con financiamiento formal es superior, en comparacion al
financiamiento informal (referencia Grafica 19).

Grdfica 19. Tipo de financiamiento, por tipo de discapacidad

BFinanciamiento formal
B Financiamiento informal
@ Financiamiento en alguno de estos tipos
84% 0
79% 759% 74% 80%

60% 58% 60%
55% 51% 51% 050% 52% 48% Py

40%

N

N

7 %

Total Motriz Visual Auditiva Intelectual

Nota a la grafica: La suma de los porcentajes es mayor a 100%, debido a la
poblacion puede ahorrar en cualquiera de los dos tipos de instrumentos. Se
omiten los resultados de las personas con discapacidad psicosocial (2) y de talla
baja (1), debido al bajo numero de observaciones.

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Razones para no contar con productos
financieros

El cuestionario aplicado a las personas con discapacidad permite
conocer las razones por las cuales no cuentan con los distintos tipos de
productos financieros (Nota: se presenta informacion sobre créditos,
seguros y Afore, ya que solo cuatro personas de la muestra no poseian
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una cuenta al momento de realizarse la encuesta). Como se puede
observar en la Grafica 21y en la Grafica 22 destaca que los problemas
laborales o de ingreso —como desempleo, empleo informal,
variabilidad en el ingreso percibido, entre otros— son la razdén principal
para no contar con un seguro o una Afore; mientras que el
incumplimiento de requisitos es la principal razéon para no contar con
un crédito (referencia Grafica 20). Asimismo, destaca que el desinterés,
el desconocimiento y la desconfianza en los productos financieros
estan presentes en las razones para no tener alguno de ellos.

Grdfica 20. Principales razones para no contar con crédito

Incumplimiento de requisitos | 46%
Disgusto por el endeudamiento | | 23%
Desinterés | | 20%
Otros _:| 1%

Grdfica 21. Principales razones para no contar seguro

Problemas laborales o de ingreso | | 42%
Desinterés | | 27%
Desconocimiento o desconfianza | | 15%
Otros | | 17%

Grdfica 22. Principales razones para no contar con Afore

Problemas laborales o de ingreso | 55%
Persona jubilda o pensionada | | 19%
Desconocimiento o desconfianza | | 19%
Otros _:| 7%
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Fuente de las tres graficas anteriores: Elaboracion propia con los resultados
obtenidos en el Cuestionario de inclusion financiera de las personas con
discapacidad, realizado por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

En el cuestionario se incluyeron una serie de preguntas para analizar la
confianza que la poblacién con discapacidad tiene en distintos
aspectos relacionados con la contratacion y tenencia de productos
financieros, como: si recibirian un trato digno; si la informacion que les
brindan seria la suficiente y seria presentada de manera accesible; si
resolverian su necesidad econdmica o sus quejas; si su dinero y datos
personales estarian seguros.

Los tres aspectos que las personas encuestadas consideraron que
tendrian mayor cumplimiento son: que su dinero estaria seguro en la
entidad financiera, que recibirian un trato digno, y que protegerian sus
datos. Mientras que, menos de la mitad de las personas encuestadas
consideraron gque recibirian la informacion de forma accesible, que
recibirian toda la informacion necesaria, que la institucion financiera
resolveria sus quejas o que resolveria su necesidad financiera
(referencia Grafica 23).



Pdgina 41

Grdfica 23. Evaluacion de distintos aspectos sobre la confianza en
las instituciones financieras

Seguridad de su dinero | 82%

Trato digno | 73%

Proteccién de datos | 66%

Informacién accesible | 46%

Informacién necesaria | 46%

Resolucién de quejas | 42%

Resolucion de necesidad

(o)
financiera I 37%

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Particularmente, las personas con discapacidad auditiva son las que
menos confian en que su dinero estara seguro, que protegeran sus
datos, que recibiran la informacion de forma accesible, que recibiran
toda la informacion necesaria, que la institucion financiera resolvera
SUS quejas y que resolvera su necesidad financiera; mientras que las
personas con discapacidad intelectual son quienes consideran en
menor medida que recibiran un trato digno (Tabla 2).

Tabla 2. Evaluacion de distintos aspectos sobre la confianza en las
instituciones financieras, por tipo de discapacidad de la persona
entrevistada

Aspecto de la Discapacidad Discapacidad Discapacidad Discapacidad
confianza motriz visual auditiva intelectual

Seguridad de su

. 82% 83% 78% 80%
dinero

Trato digno 71% 88% 65% 60%
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Aspecto de la
confianza

Proteccion de
datos

Informacion
accesible

Informacioén
necesaria

Resolucion de
quejas

Resoluciéon de
necesidad o
problema
econémico

Discapacidad
motriz

64%

67%

62%

56%

42%

Discapacidad Discapacidad

visual

71%

33%

38%

38%

50%

auditiva

57%

17%

22%

22%

13%

Discapacidad
intelectual

80%

40%

40%

40%

40%

Nota a la tabla: Se omiten los resultados de las personas con discapacidad
psicosocial (2) y de talla baja (1), debido al bajo numero de observaciones.
Fuente de la tabla: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

2.2 Canales de acceso y medios de

pago

Los canales de acceso al sistema financiero pueden ser fisicos —
sucursales, corresponsales, cajeros automaticos— o digitales —banca
mMovil y por internet—, son importantes porgue son el medio que la
poblacion tiene para entrar en contacto con el sistema financiero.
Desde ellos se puede realizar contratacion de productos, retiro de
efectivo, consulta de saldo, pagos, transferencias, etcétera. El acceso,
uso y conocimiento de los canales de acceso son los primeros pasos

para la inclusion financiera en el pais.
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Canales de contratacion

Dentro de las personas encuestadas, las sucursales son el canal que
mMas se utiliza para adquirir una cuenta o un crédito; sin embargo,
entre las personas que tienen cuentas, el cinco por ciento las adquirid
a través de un medio digital (aplicacion de celular o pagina de
internet), para el caso de los créditos esta proporcion es de 16 por
ciento (referencia Grafica 24 y Grafica 25).

Grdfica 24. Canal de contratacion de la ultima cuenta

Otro 1%
Medio digital 5%

Centro laboral 13% Sucursal 81%

Grdfica 25. Canal de contratacion del ultimo crédito

Otro 9%

Comercio 15%
Sucursal 60%

Medio digital 16%
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Fuente de las dos ultimas graficas: Elaboracion propia con los resultados
obtenidos en el Cuestionario de inclusion financiera de las personas con
discapacidad realizado por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

En la Tabla 3y Tabla 4, se puede observar que la sucursal es el canal
preferido para la contratacion de cuentas y créditos, para todos los
tipos de discapacidad. No obstante, las personas con discapacidad
motriz y visual han contratado productos financieros por medios
digitales; mientras que solo las personas con discapacidad intelectual
no han hecho contratacion de créditos o cuentas por medios digitales.

Tabla 3. Canal de contratacion de la ultima, por tipo de
discapacidad de la persona entrevistada

Canal de Discapacidad Discapacidad Discapacidad Discapacidad
contratacién motriz visual auditiva intelectual
Sucursal 79% 82% 83% 80%

Centro laboral 14% 9% 13% 20%

Medio digital 5% 9% 0% 0%

Otro 2% 0% 0% 0%

Nota a la tabla: Se omiten los resultados de las personas con discapacidad
psicosocial (2) y de talla baja (1), debido al bajo numero de observaciones.
Fuente de la tabla: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Tabla 4. Canal de contratacion del ultimo crédito, por tipo de
discapacidad de la persona entrevistada

Canal de Discapacidad Discapacidad Discapacidad Discapacidad
contratacién motriz visual auditiva intelectual

Sucursal 59% 50% 75% 50%
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Canal de Discapacidad Discapacidad Discapacidad Discapacidad
contratacion motriz visual auditiva intelectual
Aplicacion de

P 1% 36% 8% 0%
celular
Establecimiento

. 15% 7% 17% 50%

comercial
Otro 15% 7% 0% 0%

Nota a la tabla: Se omiten los resultados de las personas con discapacidad
psicosocial (2) y de talla baja (1), debido al bajo numero de observaciones.
Fuente de la tabla: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusiéon financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Uso de canales fisicos y digitales para la
realizacion de operaciones

Al igual que en el apartado anterior, las sucursales son el canal fisico
gue mayor importancia tiene para las personas con discapacidad
encuestadas, ya que el 87 por ciento de ellas acudid a alguna en el
ultimo ano (con referencia al dia del levantamiento de la encuesta);
para el caso de los cajeros automaticos la proporcion desciende a 83
por ciento; y para los corresponsales (comercios donde se pueden
realizar operaciones y transacciones bancarias y de otras instituciones
financieras) a 51 por ciento (Grafica 26).
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Gradfica 26. Uso de canales fisicos de acceso al sistema financiero
en el dultimo ano

51%

Sucursal Cajero automatico Corresponsal

Fuente: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el Cuestionario de
inclusion financiera de las personas con discapacidad realizado por Consultoria
TIC y Discapacidad, 2021.

El uso de canales fisicos no es igual para cada tipo de discapacidad, ya
que las personas con discapacidad intelectual son las que hacen
mayor uso de las sucursales y los corresponsales; mientras que las
personas con discapacidad auditiva hacen mayor uso de |los cajeros
automaticos. Por el contrario, las personas con discapacidad motriz
son las gue menos utilizan las sucursales y los cajeros automaticos;
mientras que las personas con discapacidad visual registran el menor
uso de corresponsales (referencia Tabla 5).

Tabla 5. Uso de canales fisicos de acceso al sistema financiero en
el dltimo, por tipo de discapacidad de la persona entrevistada

Discapacidad Discapacidad Discapacidad Discapacidad
Canal de acceso

motriz visual auditiva intelectual
Sucursal 80% 88% 96% 100%
Cajero

73% 83% 100% 80%

automatico

Corresponsal 49% 46% 52% 60%
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Nota a la tabla: Se omiten los resultados de las personas con discapacidad
psicosocial (2) y de talla baja (1), debido al bajo numero de observaciones.
Fuente de la tabla: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Dentro de las preguntas que se realizaron a las personas encuestadas,
en la seccion de “Ahorro informal y formal” se les cuestiond sobre el
principal medio que utilizan para realizar consultas y transacciones
con su cuenta, obteniendo que la mayoria, el 71 por ciento, las realiza a
través de su celular o por internet; el 26 por ciento, a través de
sucursales o cajeros automaticos; y el tres por ciento, a través de otros
medios (referencia Grafica 27).

Grdfica 27. Principal medio para realizar consultas y transacciones
en su cuenta

Sucursal o
cajero
automatico
Banca movil 26%
o por
internet 71%
Otro 3%

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

En la Tabla 6 puede observarse que la personas con discapacidad
visual son las que menor uso hacen de la banca moavil en sus cuentas;
mientras que las personas con discapacidad intelectual son las que
menos acuden a las sucursales o a los cajeros automaticos para
realizar sus consultas o transacciones.
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Tabla 6. Principal medio para realizar consultas y transacciones en
su cuenta, por tipo de discapacidad de la persona entrevistada

Medio de Discapacidad Discapacidad Discapacidad Discapacidad
transaccion motriz visual auditiva intelectual
Banca movil 7 4% 59% 74% 60%

Sucursal o

cajero 23% 36% 26% 20%

automatico

Otro 2% 5% 0% 20%

Nota a la grafica a la grafica: Se omiten los resultados de las personas con
discapacidad psicosocial (2) y de talla baja (1), debido al bajo numero de
observaciones.

Fuente de la tabla: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Medios de pago

El 94 por ciento de las personas encuestadas cuentan con tarjeta de
débito, mientras que el 45 por ciento, con tarjeta de crédito. A estos
subgrupos de personas se les pregunto sobre la frecuencia mensual
de uso de estas tarjetas, de lo cual resultd que solo el 17 por ciento de
las personas con tarjeta de débito y el siete por ciento de las personas
con tarjeta de crédito, no las utilizan para realizar compras o pagos; de
hecho, alrededor del 40 por ciento, tanto para las tarjetas de débito,
como de crédito, la frecuencia mensual de uso fue superior a las cinco
veces (Grafica 28).
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Grdfica 28. Uso de tarjetas de débito y crédito para realizar
compras y pagos por mes

BNo la utiliza BMenosde unavezalmes BADela?2 ADe3a5 OMasde5s
45%

38%

24% 24%

SEORRE | i 17% 18% 17%

Sl 7% 7% Sl

ARONNE ARONNE 2%

------------ [amazazznzani|

Tarjeta de crédito Tarjeta de débito

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

2.3 Competencias economico-
financieras y salud financiera

Entendimiento de conceptos financieros

Dentro del cuestionario se incorporaron preguntas para poder conocer
el grado de entendimiento basico de diversos conceptos financieros,
por ejemplo, para el caso del interés se les preguntod “Si usted le presta
25 pesos a una amiga o amigo y a la siguiente semana le regresa los 25
pesos, ¢cuanto le pagd de interés?”, a lo cual se deberia responder
“Nada”. Para otros conceptos se realizaron preguntas de falso y
verdadero: “La inflacion significa que aumenta el precio de las cosas’,
para el caso de la inflacion; “Si alguien le ofrece |la posibilidad de ganar
dinero facilmente, también lo puede perder facilmente”, para el riesgo
y retorno; y “Es mejor ahorrar el dinero en dos o mas formas o lugares
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gue en uno solo (una cuenta de ahorro, una tanda con familiares o
personas conocidas, etcétera)”, para la diversificacion. Los resultados
respecto al entendimiento de conceptos financieros fueron: el 94 por
ciento de las personas encuestadas entienden el concepto de interés;
el 93 por ciento, el de inflacion; el 70 por ciento, el de riesgo y retorno;y
el 60 por ciento, el de diversificacion (referencia Grafica 29).

Grdfica 29. Entendimiento de conceptos financieros

94% 93%

70%

60%

Interés Inflacion Riesgo y retorno Diversificacion

Fuente: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el Cuestionario de
inclusion financiera de las personas con discapacidad realizado por Consultoria
TIC y Discapacidad, 2021.

Comportamientos y actitudes financieras

De acuerdo con la Red Internacional para la Educacion Financiera
(INFE, por sus siglas en inglés) de la Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) existen algunos comportamientos
financieros saludables que ayudan a que las personas tengan un mejor
control financiero (OCDE, 2017). Entre algunos de estos
comportamientos estan realizar un presupuesto; tomar cursos sobre
como ahorrar, cOmo hacer un presupuesto, o sobre el uso responsable
del crédito; y no sobreendeudarse cuando el ingreso es insuficiente
para cubrir sus gastos.
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En estos aspectos, se obtuvo que el 55 por ciento de la poblacion
encuestada tuvo ingresos suficientes para cubrir sus gastos; el 40 por
ciento ha realizado un presupuesto o un registro de los ingresos y
gastos dentro de su hogar; y el 25 por ciento ha tomado algun curso de
educacion financiera (Grafica 30).

Grdfica 30. Comportamientos financieros saludables

55%
40%
25%
Tiene ingresos Realiza un Ha tomado un curso
suficientes para cubrir presupuesto de educacion
sus gsatos financiera

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Como se observd en la Grafica 30, para el 55 por ciento de las personas
su ingreso no fue suficiente para cubrir sus gastos; por lo tanto, a estas
personas se les preguntd qué medios habian adoptado para cubrir el
faltante. El 40 por ciento pidio prestado a personas conocidas o
familiares; el 33 por ciento redujo gastos; el nueve por ciento utilizd
dinero que tenia ahorrado o vendido o empend algun bien; el cuatro por
ciento se atraso con el pago de algun crédito; y el 2 por ciento solicitd
un adelanto salarial, o solicité un crédito en alguna institucion
financiera (Grafica 31).
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Grdfica 31. Medios para enfrentar la insuficiencia de ingresos

Pedir prestado a familiares 40%

Reducir gastos 33%

Utilizar dinero ahorrado 9%

Vender o empenar algun bien 9%

Atrasar el pago de créditos 4%

Solicitar adelanto salarial :I 2%

Utilizar algun crédito formal :I 2%

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Asimismo, la INFE desarroll6 algunas preguntas para medir ciertas
actitudes financieras o percepciones del control financiero que la
poblacion debe realizar para tener unas finanzas saludables. Estas
actitudes o percepciones se evaluan con preguntas que tienen como
respuesta rangos que van de “siempre” a “nunca” o de “de acuerdo” a
“en desacuerdo”, dependiendo de la oracion que se pregunte. En este
sentido —y dando prioridad a la respuesta que se considera tendiente
a la salud financiera—, solo al 16 por ciento de la poblacion encuestada
le sobra dinero a fin de mes; para el 49 por ciento el manejo de su
dinero nunca controla su vida; el 55 por ciento siente que tendra las
Ccosas que desea, dada su situacion econdmica actual; el 33 por ciento
declard que no le preocupa que su dinero no sea suficiente; y el 35 por
ciento esta en desacuerdo con que apenas alcanza a cubrir sus gastos
(referencia Grafica 32 y Grafica 33).
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Grdfica 32. Actitudes financieras

OSiempre DOAlgunasveces ONunca

Le sobra dinero a fin de mes

El manejo de su dinero controla su
vida

16%

42%

41%

21%

29%

49%

Grdfica 33. Percepcion del control financiero

ODe acuerdo @BNide acuerdo ni en desacuerdo

Siente que tendra las cosas que desea

Le preocupa que su dinero no sea

suficiente

Apenas si le alcanza para cubrir sus

gastos.

OEn desacuerdo

55% 23% 22%
44% 22% 33%
43% 21% 35%

Fuente de las dos graficas anteriores: Elaboracion propia con los resultados
obtenidos en el Cuestionario de inclusion financiera de las personas con
discapacidad, realizado por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

La toma de decisiones sobre la administracion de las finanzas dentro
del hogar es otro aspecto que se considera financieramente saludable.
En este aspecto, de las personas encuestadas, el 29 por ciento toma las

decisiones de manera independiente, el 52 por ciento la toma en

conjunto con otra persona que integra su hogar y para el 19 por ciento

restante, las decisiones son tomadas por otra persona del hogar. Sin

embargo, entre los distintos tipos de discapacidad existen diferencias

en la toma de decisiones; el porcentaje mas alto de la toma de
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decisiones individual al interior de los hogares es para las personas con
discapacidad visual, con el 42 por ciento; seguidas de las personas con
discapacidad motriz con 31 por ciento; las personas con discapacidad
intelectual con 20 por ciento; y, por ultimo, las personas con
discapacidad auditiva con 17 por ciento (referencia Grafica 34).

Grdfica 34. Persona que toma las decisiones sobre como se gasta o
ahorra el dinero dentro del hogar, por tipo de discapacidad

B Solo la persona B La persona en conjunto con otra

B Solo otro integrante del hogar

61% 60%
52% 51%
42% 42%
29% 31%
19% 18% 17% 17% 22% 20% i 20%
7 7 % %
I %I %I T AI 1
Total Motriz Visual Auditiva Intelectual

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

2.4 Comparativa con la Encuesta
Nacional de Inclusion Financiera 2021

Como se menciono al inicio de este apartado y como se puede
observar en los datos de |la seccion “La discapacidad en México”, |la
muestra a la que se le realizd la encuesta no es representativa, o que
significa que los resultados de esta encuesta no nos brindan un
panorama de la inclusion financiera de las personas con discapacidad
en México. Sin embargo, y derivado del diseho de la ENIF 2021 —de la
gue se pueden obtener resultados por distintas desagregaciones
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sociodemograficas—, es posible realizar una comparacion de un
subgrupo de la muestra con un subgrupo de la ENIF con
caracteristicas iguales, con |o cual se obtiene una perspectiva de la
inclusion financiera de las personas con discapacidad encuestadas.

Del total de las personas encuestadas solamente se tomara a las
personas con al menos estudios de educacidon media superior y con
trabajo formal, esto es, de las 100 personas de la muestra original se
usara poco mas de la mitad: 52 registros que cumplen con ambas
condiciones y habitan en localidades urbanas. Este grupo esta
compuesto de 27 personas con discapacidad motriz, 15 con
discapacidad visual, siete con discapacidad auditiva y tres con
discapacidad intelectual. En cuanto a la ENIF 2021, 13.9 millones de
personas adultas cumplen ambas condiciones y habitan en
localidades urbanas, lo que representa el 15 por ciento de la poblacion
adulta.

En la Grafica 35 se puede observar que la poblacion que vive con
discapacidad y fue encuestada registra mayor tenencia de productos
financieros formales —cuenta, crédito, seguro y Afore—, asi como de
instrumentos informales de ahorro y crédito, que el 15 por ciento de la
poblacion adulta seleccionada de la ENIF. Donde se observa una
mayor tenencia es en el crédito, tanto formal como informal, y en el
ahorro informal, ya que supera al subgrupo de la ENIF 2021 por mas de
diez puntos porcentuales en cada rubro.
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Grdfica 35. Tenencia de productos e instrumentos financieros

B Poblacion con discapacidad encuestada (submuestra)
BENIF 2021 (submuestra)

Nota a la grafica: Ambas poblaciones corresponden a un subgrupo de la muestra
original.

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021 y de la Encuesta Nacional de Inclusion
Financiera 2021.

En cuanto al uso de canales fisicos y digitales, la brecha entre los
subgrupos de la poblacion con discapacidad encuestada y de la ENIF
es menor o igual a los diez puntos porcentuales en el uso de cajeros
automaticos, corresponsales y banca movil; sin embargo, se observa
una brecha de mas de 20 puntos porcentuales en el uso de sucursales,
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ya que la poblacion con discapacidad encuestada utiliza en mayor
medida este tipo de canal (referencia Grafica 36).

Grdfica 36. Uso de canales fisicos y digitales de acceso al sistema
financiero en el dltimo aho

B Poblacion con discapacidad encuestada (submuestra)
BENIF 2021 (submuestra)

94% 92% 92%

81%

73%

71%

60% 56%
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Sucursal Cajero automatico  Corresponsal Banca movil

Nota a la grafica: Ambas poblaciones corresponden a un subgrupo de la muestra
original.

Fuente de la grafica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021 y de la Encuesta Nacional de Inclusion
Financiera 2021.

Con referencia a la tenencia y uso de medios digitales de pago (tarjetas
de débito o crédito), solamente en la tenencia de tarjeta de crédito se
observa una brecha mayor a diez puntos porcentuales,
especificamente de 14 puntos porcentuales a favor de las personas con
discapacidad encuestadas (referencia Grafica 37).
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Grdfica 37. Tenencia y uso de tarjetas de débito o crédito

B Poblacion con discapacidad encuestada (submuestra)
BENIF 2021 (submuestra)

98%
-y 89% 86% 84% 90% 88%

60%

46%
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Tenencia de Uso de tarjeta de Tenencia de Uso de tarjeta de
tarjeta de débito débito tarjeta de crédito crédito

Nota a la grafica: Ambas poblaciones corresponden a un subgrupo de la muestra
original.

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021y de la Encuesta Nacional de Inclusion
Financiera 2021.

En la Grafica 38 se puede observar que, en la participacion de toma de
decisiones financieras dentro del hogar, en la suficiencia de ingresos y
en la realizacion de presupuesto, no existen diferencias de mas de diez
puntos porcentuales entre los subgrupos de la poblacion con
discapacidad encuestada y de la ENIF 2021; sin embargo, la poblacion
con discapacidad encuestada ha tomado en mayor medida cursos de
educacion financiera, con una diferencia de 13 puntos porcentuales a
su favor (referencia Grafica 38).
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Grdfica 38. Comportamientos financieros saludables

B Poblacion con discapacidad encuestada (submuestra)
mENIF 2021 (submuestra)

Toma decisiones sobre las finanzas WMM 92%

del hogar 95%

Tiene ingresos suficientes para cubris y////////////////f 60%

sus gastos [l 63%

///////M 46%

43%

Realiza un presupuesto

Ha tomado curso de educacion 31%
financiera 18%

Nota a la grafica: Ambas poblaciones corresponden a un subgrupo de la muestra
original. La categoria “Toma decisiones sobre las finanzas del hogar” incluye a las
personas que las toman solas, asi como a las personas que las toman en
conjunto con otra persona integrante del hogar.

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021 y de la Encuesta Nacional de Inclusion
Financiera 2021.

Finalmente, en |la evaluacion de distintos aspectos sobre |la confianza
en las instituciones financieras, se puede observar que la mayor brecha
esta en la pregunta “; Usted considera que recibiria toda la
informacion necesaria?” porgue mientras en el subgrupo de |la ENIF, el
79 por ciento contestd de manera afirmativa, en el subgrupo de la
poblacion con discapacidad encuestada solamente el 56 por ciento
contestd de manera afirmativa. De forma similar, se observa que en el
subgrupo de la ENIF 2021 resultaron mejor evaluados los aspectos de
resolucion de quejas y resolucion de la necesidad financiera; mientras
que en el subgrupo de la poblacion con discapacidad encuestada
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resultd mejor evaluada la seguridad de su dinero y la proteccion de
datos personales (referencia Grafica 39).

Grdfica 39. Evaluacion de distintos aspectos sobre la confianza en
las instituciones financieras

B Poblacion con discapacidad encuestada (submuestra)
MENIF 2021 (submuestra)
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Nota a la grdfica: Ambas poblaciones corresponden a un subgrupo de la muestra
original.

Fuente de la grdfica: Elaboracion propia con los resultados obtenidos en el
Cuestionario de inclusion financiera de las personas con discapacidad, realizado
por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021y de la Encuesta Nacional de Inclusion
Financiera 2021.

Como se pudo observar en este apartado, en términos generales, en |la
tenencia y uso de la mayoria de los productos e instrumentos
financieros no existen diferencias mayores a los diez puntos
porcentuales entre el subgrupo con al menos educacion media
superior y con trabajo formal de la poblacién con discapacidad
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encuestada y la poblacion con caracteristicas iguales obtenida de la
ENIF 2021.

Sin embargo, se observa que hay diferencias en dos aspectos: el uso
de sucursales y la percepcion de la informacion recibida. Ambos
aspectos estan relacionados con la accesibilidad que brindan las
instituciones financieras, por lo tanto, fue importante ahondar en este
aspecto a través de otro tipo de instrumentos de recoleccion de datos,
como las entrevistas que se realizaron a las personas con discapacidad
usuarias del sistema financiero. Los resultados de estas entrevistas se
pueden consultar en el capitulo Ill. Interaccion de las personas con
discapacidad y los servicios financieros. Cabe destacar que, en un
futuro, es recomendable analizar las barreras a la inclusiéon financiera
de las personas con discapacidad no usuaria.
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I1l. Interaccion de las
personas con

discapacidad y los
servicios financieros

Testimonio 1. Hombre con discapacidad visual, 44 anos.

“La experiencia en bancos ha sido diversa y siempre con falta de accesibilidad.
Las politicas del banco y otras instituciones discriminan a la persona porque no
creen en la autonomia para hacer las operaciones propias.”

Las personas con discapacidad necesitan del diseno universal, ajustes
razonables y reconocimiento de su personalidad juridica, en aras de
poder disfrutar de sus derechos y libertades. La Convencion sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad (CDPD) de las Naciones
Unidas genera obligaciones a los Estados, quienes para darles
cumplimiento deben integrar la opinidn de las propias personas con
discapacidad para asi generar instrumentos y acciones que
verdaderamente atiendan a sus necesidades. De ahi la frase “Nada
sobre nosotros sin nosotros” (Conapred, 2018).

Conforme a esa linea de pensamiento, se integran en este documento
las experiencias de las personas con discapacidad al hacer uso de los
servicios financieros, las barreras que enfrentan y las sugerencias que
proponen para eliminar esas barreras. La informacion se obtuvo a
través de entrevistas aplicadas en varios estados de la Repubilica
Mexicana: dos en Aguascalientes, seis en la Ciudad de México, cuatro
en Jalisco, dos en Nuevo Ledn y una en Zacatecas.
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En total se tuvieron 15 grupos focales, de los cuales diez se realizaron
en sesiones de trabajo presenciales, dos de forma virtual y tres por via
telefénica. Las personas fueron invitadas a participar a través de
instituciones y organismos Nno gubernamentales que atienden a
personas con discapacidad en las ciudades mencionadas, en total se
contd con 83 participantes que fueron agrupados de la siguiente

forma:

Discapacidad
motriz

Discapacidad
visual

Discapacidad
auditiva

Discapacidad
intelectual

Discapacidad
psicosocial

Talla baja

30 personas con discapacidad motriz.

El grupo estuvo conformado por estudiantes a quienes se
les solicitd abrir una cuenta de débito para depodsito de
becas. También participaron personas con trabajo y que
tienen la jefatura de sus hogares.

24 personas con discapacidad visual.

Econdmicamente activas, la mayoria de ellas son jefas del
hogar y todas ellas cuentan con al menos estudios de nivel
medio superior.

23 personas con discapacidad auditiva.

Econdmicamente activas, la mayoria con trabajo, mas en el
grupo hubo estudiantes de licenciatura a quienes se les
solicitd realizar el tramite de apertura de una cuenta de
débito.

Cuatro personas con discapacidad intelectual.

Tres de ellas participaron con apoyo de un familiar y la
cuarta lo hizo de forma auténoma. Tres de las personas
tienen empleo y reciben su ndbmina a través de una cuenta
bancaria.

Una persona con discapacidad psicosocial.

Es estudiante.

Una persona de talla baja.

Es ama de casa.
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Las entrevistas se estructuraron de forma que se profundizara en el
analisis de |la experiencia de las personas con discapacidad dentro de
las siguientes categorias de analisis (Nota: las preguntas detonadoras
estan disponibles en bit.ly/EstudioslF):

a) Apropiacion del sistema financiero (opinidén y confianza).

b) Accesibilidad en el uso de canales financieros, como cajeros
automaticos, sucursales, paginas de internet y aplicaciones
(barreras, usabilidad).

c) Percepcioén del trato recibido por personal bancario, en sucursal y
linea telefdnica.

d) Contratacion de productos financieros (facilidad, confiabilidad,
atencion a quejas).

e) Areas de oportunidad en la accesibilidad al sistema financiero
declaradas por las personas con discapacidad (Nota: los hallazgos
de esta categoria forman parte del capitulo V. Recomendaciones
para mejorar el acceso y accesibilidad al sistema financiero).

Testimonio 2. Mujer con discapacidad auditiva, 52 anos.

“Es un riesgo tener que dar informacion confidencial a otras personas para que
te ayuden a hacer los trdmites, tienes que confiar plenamente en las personas.
Si alguna persona como tu esposo o alguien que sea es controlador, estds en
desventaja de poder usar o disponer del dinero que es tuyo. Eso es un problema.”

Existen diferentes barreras identificadas por las personas usuarias, en
funcion de la condicion de discapacidad con la que viven, asi como del
producto o servicio financiero que les resulta menos inaccesible, para
cada categoria de analisis, las cuales se describen a continuacion.


https://bit.ly/EstudiosIF
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3.1 Apropiacion del sistema
financiero

Principales barreras detectadas: Falta de documentacion y
herramientas de apoyo en Lengua de Senas Mexicana y en sistema
de escritura braille, macrotipos o audios, lectura de labios,
pictogramas o formatos en lectura facil.

Personas con discapacidad auditiva

Las personas con discapacidad auditiva no siempre saben leery
escribir el espanol, o bien, su nivel de comprension es muy escaso,
debido a que la Lengua de Senas Mexicana (LSM) y este no comparten
el mismo cédigo (Nota: la Lengua de Senas Mexicana (LSM) es |a
lengua que utilizan las personas sordas en México, como toda lengua,
posee su propia sintaxis, gramatica y léxico (Conadis, 2016)). Algunas
veces su comprension aumenta si tienen la posibilidad de leer los
labios o de contar con interpretacion a LSM, sin embargo, las
sucursales no cuentan con intérpretes y el uso de cubrebocas
imposibilita leer los labios.

Lo anterior constituye una barrera para la comunicacion y el acceso a
la informacion, lo que pude ocasionar que firmen contratos sin
conocer los derechos y obligaciones que estan contrayendo. Esta
problematica, en muchas ocasiones, acarrea consecuencias como el
incumplimiento en las fechas de pago. La confianza en las
instituciones disminuye cuando las personas usuarias deben
proporcionar su informacion confidencial para que una persona
desconocida les ayude a realizar los tramites. En general, las personas
con discapacidad auditiva no pueden acceder a una adecuada
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apropiacion del sistema financiero debido a estas barreras, por lo que,
es necesario generar informacion en LSM o contar con intérpretes en
las sucursales.

Testimonio 3. Mujer con discapacidad auditiva, 40 afnos.

“Las personas sordas necesitan apoyos para que puedan hacer sus operaciones
en los bancos, debe haber intérpretes. Explicar las condiciones de los tramites,
por ejemplo, para solicitar algun préstamo. Muchas personas sordas no
entienden a los bancos. El personal podria tomar cursos de Lengua de Sefnas
Mexicana o permitir el uso de videollamadas para contactar a los intérpretes.”

Personas con discapacidad visual

Para quienes viven con discapacidad visual, acudir al banco se
convierte en una experiencia complicada, principalmente porque no
existe diseno universal (Nota: es el diseno de productos, entornos,
programasy servicios que puedan utilizar todas las personas, en |la
mayor medida posible, sin necesidad de adaptacion ni disefo
especializado (CNDH, 2020)) en los procesos, equipos ni instalaciones;
asi como tampoco se ofrece la informacion en sistema de escritura
braille, lo que se convierte en una barrera para el acceso a la
informacion.

Las personas con discapacidad visual deben firmar los documentos sin
saber a bien a qué se comprometen, confiando en la informacion que
el personal de la sucursal les comparte; también se presentan casos
donde se les pide que sea otra la persona quien firme, aun estando
ellas presentes.

Algunas de las experiencias narradas en las entrevistas fueron positivas
porque el personal fue amable para conducir a las personas con
discapacidad visual a los escritorios o a las ventanillas, sin embargo, es
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comun gue No se reconozca su autonomia y capacidad para realizar la
apertura de cuentas bancarias.

Testimonio 4. Hombre con discapacidad visual, 44 anos.

“El personal si da un trato amable. Los cajeros no estdn bien disefiados, el braille
que tienen las teclas estd en formato escritura y no de lectura. EI contenido
informativo en cajeros varia en el menu de teclas, cambian de posicion de un
cajero a otro. No hay retroalimentacion audible. Si se agregara un menud
parlante estaria mejor, aunque no tenga braille. Muchos tienen para colocar
qudifonos, pero no estd activada esa funcion. Algunas personas no tienen
experiencia bancaria, no tienen tarjetas ni cuentas, cobran por giro postal.”

Personas con discapacidad motriz

Para las personas con discapacidad motriz, la apropiacion del sistema
financiero se dificulta principalmente por barreras fisicas o
arguitectonicas, ya que estas impiden ingresar a las sucursales
comodamente y sin riesgos al utilizar silla de ruedas, muletas o
andadoras. Es importante senalar que para las personas usuarias con
discapacidad motriz los problemas de accesibilidad se presentan no
solo en las sucursales, sino en el diseno de las ciudades mismas.

Quienes viven con este tipo de discapacidad enfrentan también
situaciones de discriminacion que se manifiestan cuando habiendo
recibido invitaciones u ofertas de productos financieros via telefénica,
estas son declinadas cuando acuden a las sucursales debido a que se
observa que presentan una discapacidad.

Como ocurre con otras discapacidades, en numerosas ocasiones, si la
persona con discapacidad motriz acude acompanada, la persona de la
sucursal se dirige a la persona acompahante y no a la persona
interesada y quien realizara la contratacion o el tramite.
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Personas con discapacidad intelectual

Las dificultades que enfrentan quienes viven con discapacidad
intelectual estan relacionadas con la dependencia hacia sus familiares
para el tramite de contratacion de servicios financieros, el
conocimiento de la utilidad del producto que adquieren y el uso que le
pueden dar.

3.2 Accesibilidad en el uso de canales
financieros

Principales barreras detectadas: Falta de documentacion en
Lengua de Senas Mexicana y en formato digital; falta de
senalamientos podotdctiles y falta de apoyos sonoros o parlantes en
las interfaces de los cajeros automaticos, las aplicaciones y en la
asignacion de turnos dentro de las sucursales; altura de cajeros
automaticos y ventanillas no amigable para personas de talla baja,
asi como heterogeneidad y restricciones en el uso de biométricos.

Personas con discapacidad auditiva

Para las personas con discapacidad auditiva, la principal barrera es la
de comunicacion, ya que no se cuenta con un intérprete a LSM en las
sucursales (ya sea de manera fisica o por videollamada) para poder
ayudar en problemas propios de los productos financieros como:
desbloqueo de tarjetas, recuperacion de tarjetas de los cajeros
automaticos, asi como otros problemas o equivocaciones en los
cajeros automaticos, como donaciones o aceptacion de créditos que
se realizan por error.
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Testimonio 5. Hombre con discapacidad motriz, 46 anos.

“Para algunas personas, que tienen atrofia en manos, es dificil tener la suficiente
fuerza para extraer la tarjeta de cajeros y el dinero de las ranuras. El disefio de
cajeros, para una silla de ruedas, hace que la persona quede mads alejada del
cajero, por lo que requiere mayor esfuerzo para estirarse y sostener la tarjeta o

billetes.”

De manera adicional, y derivado de las medidas de distanciamiento
ocasionadas por la enfermedad COVID-19, el personal de las sucursales
debe utilizar cubrebocas lo que ocasiona que las personas con
discapacidad auditiva no puedan leer los labios, lo cual es una
herramienta de comunicacion para algunas de ellas.

Testimonio 6. Mujer con discapacidad auditiva, 57 anos.

“El personal si da un trato amable, pero las normas de procesos para hacer
alguna aclaracion son muy inaccesibles, hay que llamar por teléfono, no se
puede resolver en sucursal, piden identificacion por voz o llamar a una linea y eso
lo tiene que hacer otra persona por mi, solo porque su reglamento es estricto. Yo
lo podria resolver sola.”

Personas con discapacidad visual

Las personas con discapacidad visual refieren la falta de sefalamientos
podotactiles (Nota: los pisos podotactiles o banda tactil sirven de guia
para el traslado y orientacion de las personas con discapacidad visual.
Son de color amarillo para poder resaltar con el color del piso del sitioy
tienen un relieve, que se siente con facilidad al pisarlo o hace ruido al
contacto con un bastdon u otro elemento de apoyo) dentro de las
sucursales para saber orientarse en ellas, asi como para identificar las
teclas en los dispositivos para ingreso de contrasefas y numeros de
identificacion personal. Asimismo, identifican que el avance de los
turnos en las pantallas solo es visual y no sonoro.
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Dentro de las aplicaciones de la institucion financiera para el celulary
en los cajeros automaticos, mencionan la falta de ayudas parlantes, asi
como la dificultad que se les presenta cuando se realiza algun cambio
en la secuencia de los menus de los dispositivos, ya que ellas
mMmemorizan estos pasos.

Dentro de las instituciones financieras no esta homologado el uso de
biométricos ni se permite que la persona usuaria elija el gue mejor se
adecue a sus necesidades, en algunos se pide la identificacion por voz,
huella digital, rostro o iris. Por lo que, esto es una barrera para las
personas con discapacidad visual, asi como para las personas con otros
tipos de discapacidad.

Personas con discapacidad motriz

Las personas con discapacidad motriz se enfrentan principalmente a
barreras fisicas pues, aunque en algunos casos se incorporen
elementos de accesibilidad en las sucursales, no se atiende al diseno
universal para crearlos, por lo que no son lo suficientemente Utiles para
ellas. Tal es el caso de las rampas, puertas, ventanillas y del mobiliario
en general que impide el libre transito en sillas de ruedas o haciendo
uso de andadoras, muletas y bastones.

Testimonio 7. Mujer con discapacidad motriz, 51 afos.

“Las personas no tienen la vision de las condiciones que atraviesan las personas
con discapacidad, los lugares son inaccesibles, los tramites no siempre se
resuelven con sus normas, los datos biométricos no ayudan, el reconocimiento
de firma es complicado para muchas personas con discapacidad. Hay
discriminacion, nos hacen esperary hasta se olvidan de que estamos ahi. No hay
facilidad para tramites por ejemplo de cancelacion de cuenta o cambio de
domicilio, envian a lugares como si fuera muy sencillo ir y venir en silla de ruedas.”

Aunque las aplicaciones permiten de manera eficiente que quienes
viven con discapacidad motriz realicen operaciones bancarias; quienes
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viven con Parkinson o atrofia en manos encuentran serias dificultades
para hacer uso de ellas, ya que tener un numero limitado de intentos
permitidos o cortos tiempos de espera, hace que el bloqueo de sus
aplicaciones sea comun.

Personas con discapacidad intelectual

Las operaciones bancarias basicas, como depositos, pagos o retiros,
pueden ser realizadas con facilidad por las personas con discapacidad
intelectual, siempre y cuando el proceso para acudir a sucursales y uso
de cajeros automaticos sea claro y transmitido.

Personas con talla baja

La accesibilidad para las personas con talla baja es muy limitada, ya
que la altura de las ventanillas y cajeros automaticos no les permite
realizar transacciones de manera personal y privada porque deben
solicitar ayuda para que otra persona digite sus operaciones, lo que
incluye su numero de identificacion personal (NIP), esto ocasiona que
su informacion personal quede vulnerable.

3.3 Percepcion del trato recibido

Principales barreras detectadas: Falta de capacitacion y
sensibilizacion del personal, asi como falta de una perspectiva
inclusiva en los procesos de atencion.

Personas con discapacidad auditiva

Aunqgue, de manera general, la atencidn que reciben las personas con
discapacidad auditiva es amable, sus derechos son vulnerados porque
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es una practica comun que se les pida que sea su acompahante quien
firme y haga tramites en su nombre, es decir, no se les brinda la
informacion para que ellas comprendan los tramites que se deben
hacer, lo cual constituye barreras actitudinales. Esta practica se
presenta también en los otros tipos de discapacidad.

Los servicios por via telefénica son un gran problema para las personas
con discapacidad auditiva ya que se les exige que sean ellas las que
estén al teléfono, aun cuando se explica que la titularidad de |la cuenta
es de una persona con discapacidad auditiva. En el mismo sentido,
aunque se especifigue que solo se envien mensajes de texto para
poder atender las alertas o comunicaciones que la institucion
financiera requiera con la persona, a menudo se reciben llamadas
telefonicas que las personas con discapacidad auditiva no pueden
atender.

Personas con discapacidad visual

Las personas con discapacidad visual refieren que, aunque el trato es
amable, es importante que se realicen capacitaciones para tratar a
cada cliente con base en sus necesidades y con ello facilitar el acceso a
la informacion sobre los servicios financieros, por ejemplo, que se
permita la compania de una persona en ventanilla para ingresar los
datos necesarios en |los teclados, asi como en otros procedimientos
dentro de las sucursales.

Testimonio 8. Hombre con discapacidad visual, 51 afos.

“Mi experiencia fue buena porque cuando llegué a solicitar una tarjeta de crédito
un gjecutivo me llevo al escritorio para hacer los tramites.”
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Personas con discapacidad motriz

La principal dificultad de quienes viven con discapacidad motriz al
acudir a sucursales es enfrentarse a la creencia generalizada de que,
por tener una condicion de discapacidad severa como ausencia de
miembros, atrofia en manos o movimientos involuntarios, no tienen la
capacidad de conducirse de manera autonoma e independiente para
hacer uso de los servicios financieros. Un ejemplo que se menciono en
las entrevistas es que las personas reciben ofertas de productos
financieros via telefonica, sin embargo, al presentarse en la sucursal
para recibir el producto, en ocasiones es negado.

Testimonio 9. Hombre con discapacidad motriz, 51 afnos.

“Lo primero que me paso, una vez tuve discapacidad, es que el personal del
banco se dirige a mi acomparnante y no a mi, como si no estuviera, piden datos
biomeétricos, no tengo brazos, no creo que el personal pueda quitarme el zapato,
calcetin y mover mi pie para que ponga una huella. Dependo de alguien para
salir, hay que buscar qué banco es accesible. Adentro tampoco es accesible
porque no me pueden atender fuera de ventanillas, no hay escritorios adecuados
para que pueda firmar como lo hago ahora con la boca. Las aplicaciones en
teléfono son una muy buena opcion porque nos dan autonomia para realizar
operaciones y transacciones en linea. Yo no pido trato preferencial, quiero
sentirme integrado en la sociedad.”

Personas con discapacidad intelectual

Para el caso de quienes viven con discapacidad intelectual, existen
tantas experiencias y necesidades, como condiciones especificas. En
algunos casos, el recibir orientacion por parte del personal bancario
para realizar operaciones es suficiente para que puedan seguir
haciéndolas de manera autéonoma, sin embargo, en otros casos se
debe hacer un acompanamiento cercano y constante para que la
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persona usuaria adquiera las habilidades necesarias para comprender
los procedimientos.

3.4 Contratacion de productos
financieros

Principales barreras detectadas: Falta de contratos y
procedimientos en diferentes formatos, asi como falta de claridad
sobre la contratacion de productos o servicios adicionales.

Personas con discapacidad auditiva

Las personas con discapacidad auditiva manifestaron no haber
recibido suficiente orientacion sobre las caracteristicas de los
productos financieros que estaban contratando debido a la premura
con la que deben firmarse los documentos. Lo anterior dificulta la
eleccion de un producto adecuado a sus necesidades, que les deje
satisfechas y que no haya productos alternos que se deban cancelar
posteriormente (como los seguros que acompanan a algunos
productos financieros), ya que como se observd anteriormente, los
procesos de cancelacion via teleféonica son un gran problema para
ellas.

Personas con discapacidad visual

Los protocolos para el manejo de cuentas, contratacion y atencion a
guejas no son sensibles a la condicion de las personas con
discapacidad visual, ya que los contratos no estan en sistema de
escritura braille ni se cuenta con lectores digitales que puedan servir
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de apoyo para que las personas sepan qué estan contratando y
firmando.

Adicional a lo comentado en los apartados anteriores (sobre la firma de
otra persona en su hombre), en algunos casos se les pide firmar de la
mMisma Mmanera en repetidas ocasiones, o cual es en extremo dificil
para las personas con discapacidad visual. Asimismo, a menudo no se
les proporciona la alternativa de usar su huella dactilar como firma.

Adicionalmente, la emision de las nuevas tarjetas de débito y crédito
esta prescindiendo de los relieves, caracteristica que era de mucha
ayuda para las personas con discapacidad visual.

Personas con discapacidad motriz

Las personas con discapacidad motriz no describen dificultades en los
procesos de contratacion, en tanto se trate de servicios basicos como
una tarjeta de ahorro, ndmina, recibir apoyos de gobierno o una tarjeta
de crédito.

Testimonio 10. Mujer con discapacidad motriz, 51 afos.

“Cambian los criterios cuando se trata de una persona con discapacidad para
otorgar algun crédito porque se piensa que la persona tiene alguna
enfermedad.”

Sin embargo, si requieren otros servicios como seguros de gastos
meédicos, créditos hipotecarios o automotrices, sus posibilidades de
obtenerlos se reducen considerablemente debido a que quienes les
atienden desconocen que su condicion no es una enfermedad y, por lo
tanto, no deberian ser evaluadas como si padecieran alguna
enfermedad.

Dentro del tema de los biométricos, es muy importante considerar que
las personas que usan silla de ruedas tienen un desgaste considerable
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de sus huellas digitales, lo que dificulta el uso de este tipo de
biomeétrico.

Testimonio 1. Hombre con discapacidad motriz, 33 anfos.

“La tendencia es la banca digital accesible, estan surgiendo nuevas alternativas
de banca digital no tradicional, en las cuales no existen sucursales y todas las
operaciones financieras son digitales y estan siendo muy accesibles para
personas con discapacidad. No hay dificultad en tramites y operaciones, ya he
interactuado con algunas y me parecen muy adecuadas.”

Personas con discapacidad intelectual

Las personas con discapacidad intelectual entrevistadas refieren que al
contratar sus cuentas les han incluido seguros u otros servicios que
ellas no solicitaron, y que solo se han percatado que |lo tienen porque
ven disminuido su saldo.

Testimonio 12. Mujer con discapacidad intelectual, 56 afos.

“Después de un infarto cerebral, mi nivel cognitivo es mds lento, no tengo
habilidad para proporcionar los datos o informacion con rapidez y el tiempo se
agotaq, las tarjetas se bloquean, quedan atrapadas en cajeros o no se completan
los procesos. Pido ayuda al personal del banco y se molestan, no explican, me
reganan, quieren que se haga por teléfono, pero es muy tardado estar tecleando
numeros y no resolver el problema. Falta mucha empatia para el trato con
personas que tienen pocas habilidades para comprender los procesos de
operaciones financieras.”

Como se pudo observar a lo largo tanto del capitulo anterior, como en
estas barreras detectadas, los servicios digitales juegan un papel
fundamental, debido a que son un canal de acceso al sistema
financiero que puede ayudar u obstaculizar la inclusion e interaccion
financiera de las personas con discapacidad. Por lo tanto, es
importante realizar una evaluacion de |la accesibilidad que estos
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medios tienen, la cual se puede consultar en el capitulo “IV. Evaluacion
de la accesibilidad de paginas web y banca movil”.

Testimonio 13. Hombre con discapacidad motriz, 52 ahnos .

“Los datos biométricos deben tener un abanico de posibilidades dentro de la
misma aplicacion movil para que las personas elijan la que mejor le acomode.
Falta que se apeguen a un disefio universal, porque las adaptaciones estan a
medias, como rampas con puertas que abren para afuera, estas son un riesgo.
La normativa para quejas o aclaraciones, nuevamente en detrimento de las
personas con discapacidad, porque solicitan acciones fuera de contexto o control
de la persona, por ejemplo, llamar cuando la tarjeta no fue autorizada, estando
en la fila de compra. Falta de accesibilidad de la ciudad, aunado a transporte o
acceso a instituciones financieras. Se solicita que las aplicaciones maoviles tengan
mayor autonomia para poder resolver los problemas.”
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1V. Evaluacion de la

accesibilidad de paginas
web y banca movil

Las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG, por sus
siglas en inglés) se desarrollaron a través del proceso disefiado por The
World Wide Web Consortium (W3C), en estrecha colaboracion con
personas y organizaciones de todo el mundo, para ofrecer un estandar
unico y compartido que satisfaga las necesidades de las personas,
organizaciones y gobiernos a nivel internacional. Estas pautas son
importantes, ya que explican como hacer el contenido web mas
accesible para las personas con discapacidad (W3C, 2018).

La version mas reciente de las WCAG es la 2.1, la cual fue publicada el 5
de junio del 2018; debido a su universalidad y promocion de normas
desligadas a una tecnologia en concreto, las normas de la version 2.1 se
han convertido en el estandar para el disefio de cualquier producto o
servicio digital.

La version WCAG 2.1 es un estandar técnico y de referencia que
contiene 13 pautas agrupadas en cuatro principios: (1) perceptible, (2)
operable, (3) comprensible y (4) robusto. Cada pauta incluye criterios
de conformidad, que se pueden comprobar y que se clasifican en tres
niveles (A, AAy AAA) a partir de los cuales se realiza la evaluacion de
sitios web o aplicaciones:

e A—elminimo nivel de conformidad
e AA-el nivel intermedio (esencial)
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e AAA -el maximo nivel de conformidad

Para este documento se evaluo, en colaboracion con personas con
discapacidad usuarias, la accesibilidad de los bancos con base en un
nivel AA. Cada uno de los principios del WCAG evalua distintos
principios (Nota: para mayor detalle consultar el Anexo Pautas de
Accesibilidad de Contenido Web (WCAQ)):

e Perceptible. La informaciéon y los componentes de la interfaz de
la persona usuaria deben presentarse de forma que se puedan
entender (convirtiéndose a textos ampliados, sistema de escritura
braille, audio, simbolos, entre otros). Esto es:

O

O

El contenido multimedia como videos pregrabados tiene
transcripcion, subtitulos (captions) y audio-descripcion.
Cuenta con una correcta estructura de encabezados.
Tiene vista y operacion en formato panoramico y porta-
retrato.

El color no se usa como el Unico medio visual para transmitir
informacion, indicar una accion, provocar una respuesta o
distinguir un elemento visual.

La presentacion del texto, componentes y objetos graficos
tiene suficiente contraste.

Se puede incrementar el tamano del texto hasta un 200%
sin pérdida de contenido o funcionalidad.

El contenido es responsivo.

e Operable. Los componentes de la interfaz de |la persona usuariay
navegacion deben ser manejables; es decir:

O

La persona usuaria puede navegar con teclado y ver la
ubicacion del foco.

Si existe un limite de tiempo, se puede extender para que la
persona usuaria tenga tiempo suficiente.

Si hay movimiento, se puede poner en pausa.
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o Existe un mecanismo para saltar bloques de contenido
repetido.
o Los titulos describen el contenido.
o La navegacion mantiene un orden [6gico de acuerdo con el
significado y la operabilidad.
Los textos de enlaces describen el propdsito o destino.
Se ayuda a las personas usuarias a havegar y encontrar el
contenido con un Mapa de sitio o Buscador.
e Comprensible. La informacidon y la operaciéon de la interfaz de |a
persona usuaria debe ser entendible:
o Se proporciona un texto legible y comprensible.
Se determina el idioma correcto del contenido.
Se ayuda a las personas usuarias a evitar y corregir errores.
En formularios existen etiquetas o instrucciones claras.
Si un error es detectado, se identifica y describe en texto a la
persona usuaria.
o De ser posible, se ofrecen sugerencias para corregir los
errores.

o O O O

o Ensistemas de almacenamiento de datos se puede validar o
confirmar.

e Robusto. Se debe maximizar la compatibilidad con herramientas
de la persona usuaria actuales y futuras. De |lo cual destaca que,
dentro del contenido implementado mediante lenguajes de
marcado, los mensajes de estado se pueden determinar
mediante programacion a través de roles o propiedades, de
modo que se puedan presentar a la persona usuaria mediante
tecnologias de asistencia sin recibir atencion.

En esta evaluacion se analizaron las siguientes secciones en cada uno
de los bancos:

e Pagina principal
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Ayuda

Productos o servicios de persona fisica
Contratacion de cuenta

Contratacion de tarjeta de débito o crédito

Para realizar esta evaluacion se seleccionaron los bancos comerciales
con mayor numero de cuentas, asi como los dos bancos de desarrollo
qgue permiten la apertura de cuentas y créditos de personas fisicas:

e Banco Afirme

e Banco Azteca

e Bancoppel

e Banco del Bienestar
e Banjercito

e Banorte

e BBVA

e Citibanamex

e Compartamos Banco
e HSBC

e Inbursa

e Santander

e Scotiabank

4.1 Evaluacion de paginas web

Los bancos analizados cumplen con un promedio alto en el principio
de comprensibilidad, seguido del principio de operabilidad, mientras
qgue el cumplimiento del principio de perceptibilidad obtuvo el
promedio mas bajo (referencia Grafica 40).
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Grdfica 40. Porcentajes promedio obtenidos por los bancos
analizados con los principios WCAG 2.1 dentro de sus pdginas web

86%

70% 73% 76%

Perceptible Operable Comprensible  Promedio total

Fuente: Elaboracion propia con los resultados obtenidos durante la evaluacion
realizada por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Particularmente, la seccion Principal de las paginas evaluadas tuvo, en
promedio, el porcentaje mas alto en el principio comprensible,
mientras que la seccion de Contratacion de tarjeta de débito o crédito
tuvo el promedio mas alto en los principios de perceptibilidad y
operabilidad (referencia Grafica 41).
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Grdfica 41. Porcentajes promedio obtenidos por los bancos
analizados con los principios WCAG 2.1 en cada una de las
secciones analizadas dentro de sus pdginas web

O Perceptible BOperable BAComprensible

68%

Principal

7%

Ayuda 74%

7272272722277 85%

71%

Productos o servicios de persona
P 71%

ion de tarjeta de débit || 72

2722222727227 85%

Fuente: Elaboracion propia con los resultados obtenidos durante la evaluacion
realizada por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

Al interior de las instituciones financieras, se destaca el porcentaje
promedio obtenido en tres de ellas, las cuales obtuvieron mas del 80
por ciento de accesibilidad, estos son BBVA, HSBC y Citibanamex
(referencia Grafica 42). Asimismo, destaca gque el Banco del Bienestar
obtuvo un punto porcentual por arriba del promedio de las
instituciones evaluadas.
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Grdfica 42. Porcentaje promedio total obtenido por cada uno de
los bancos analizados con los principios WCAG 2.1 dentro de sus
pdginas web

BBVA 91%
HSBC 86%
Citibanamex 83%
Compartamos Banco 80%
Santander 79%
Banco del Bienestar 78%
Promedio 77%
Banco Azteca 77%
Banorte 76%
Scotiabank 74%
Banco Afirme 7%
Inbursa 70%
Banjercito 67%
Bancoppel 62%

Fuente: Elaboracion propia con los resultados obtenidos durante la evaluacion
realizada por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.

El resto de los bancos cumplen parcialmente con el estandar de
accesibilidad web WCAG 2.1 en lo que concierne a la informacion
escrita, que puede ser leida por diversos canales; y cumplen con el
principio de comprensibilidad. Sin embargo, en el disefo estructurado
para dar interactividad a la pagina web, existen barreras ya que hace
falta se mejore la accesibilidad en los principios de operabilidad y
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perceptibilidad que tienen que ver con la inclusion de textos
alternativos, elementos multimedia accesibles y salida de informacion
por diferentes canales; y se mejore |la operabilidad, que se refiere al
control de la navegacion por teclado y por diferentes dispositivos de
tecnologia asistida, para que puedan ser operados por personas con
discapacidad de diferentes condiciones (Nota: la evaluacion completa
de los bancos en cada seccion se puede observar en el Anexo
Resultados obtenidos por cada banco en la evaluacion de los
principios WCAG 2.1).

4.2 Evaluacion de las aplicaciones
moviles

En cuanto a las aplicaciones de banca moavil, en promedio, se cumple
con el 55 por ciento de accesibilidad para la realizacion de
transacciones, consulta de saldos y movimientos (referencia Grafica
43).

Grdfica 43. Porcentaje promedio total obtenido por los bancos
analizados con los principios WCAG 2.1 dentro de sus aplicaciones
moviles en cada sistema operativo

55% 55%

Android iOS

Fuente: Elaboracion propia con los resultados obtenidos durante la evaluacion
realizada por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.
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Si bien, en términos generales, no se observan diferencias entre
sistemas operativos, al interior de cada banco la evaluacion varia en
cada tipo de sistema, como se puede observar en la Grafica 44, esto es,
dentro de las aplicaciones moviles para sistema Android, las tres
instituciones con mayor porcentaje en la evaluacion fueron
Citibanamex y Compartamos Banco con 71 por ciento y Scotiabank
con 61 por ciento. Mientras que en el sistema operativo iOS, las
instituciones con mayor porcentaje de accesibilidad lo registraron
Citibanamex con 74 por ciento, y Compartamos Banco y HSBC con 59
por ciento.

Los tres requerimientos que todos los bancos evaluados cumplieron
fueron: (1) criterio 2.4.7 - Nivel AA - Foco visible, el indicador de la
ubicacion del foco es visible; (2) criterio 2.5.2 - Nivel A - Cancelacion del
puntero, se utiliza el up-event para activar componentes interactivos; y
(3) criterio 3.3.4 - Nivel AA - Prevencion de error (legales, financieros,
datos), en sistemas de almacenamiento de datos se cumple alguna:
reversible, validacion o confirmacion.
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Grdfica 44. Porcentaje promedio total obtenido por cada uno de
los bancos analizados con los principios WCAG 2.1 dentro de sus
aplicaciones moviles

BANndroid BiOS

sz 22 M%
74%

sz TV %
59%

) 58%
58%

24 61%
53%

0/ 58%
56%

A 50%
59%

/4 53%
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272 52%
56%

0] 55%

47%

A 4%
50%

2 40%

Citibanamex

Compartamos Banco

BBVA

Scotiabank

Banjercito

HSBC

Bancoppel

Banco Azteca

Santander

Inbursa

Banorte

53%
072 44%

42%

Banco Afirme

Nota a la grafica: Al momento de realizar la evaluacion (septiembre de 2021), el
Banco del Bienestar reporto no contar con aplicacion movil en alguno de los dos
sistemas.

Fuente: Elaboracion propia con los resultados obtenidos durante la evaluacion
realizada por Consultoria TIC y Discapacidad, 2021.
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V. Recomendaciones para
mejorar el acceso y

accesibilidad al sistema
financiero

Apegarse y respetar los preceptos establecidos en la Convencion
sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, asi como en la
Ley General para la Inclusion de las Personas con Discapacidad y en
la Ley Federal para Preveniry Eliminar la Discriminacion

Para mejorar el acceso y accesibilidad al sistema financiero de las
personas con discapacidad —es decir, la posibilidad de adquirir,
contratar, ejercer la titularidad y administrar el uso de productosy
servicios financieros, asi como la posibilidad de entrar, desplazarse,
salir, orientarse y comunicarse en los puntos de acceso del sistema
financiero, respectivamente— se recomienda principalmente que, en
el desarrollo de productos, procesos, entornos, protocolos de actuacion
e infraestructura, se respeten los preceptos establecidos en |a
Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad
(CDPD, disponible en: www.cndh.org.mx), asi como en la Ley General
para la Inclusion de las Personas con Discapacidad (LGIPD, disponible
en: www.diputados.gob.mx) y en la Ley Federal para Prevenir y
Eliminar la Discriminacion (LFPED, disponible en:
www.diputados.gob.mx). Esto es:



https://www.cndh.org.mx/sites/default/files/documentos/2019-05/Discapacidad-Protocolo-Facultativo%5B1%5D.pdf
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LGIPD.pdf
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LFPED.pdf
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e Considerar el diseflo universal y los ajustes razonables en los
productos, servicios, procesos e infraestructura que proporcionen
las instituciones financieras (Articulo 2, CDPD).

e Asegurary promover el pleno ejercicio de todos los derechos
humanosy las libertades fundamentales de las personas con
discapacidad sin discriminacion (Articulo4, CDPD).

e Asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en igualdad
de condiciones, al entorno fisico, el transporte, la informacion, las
comunicaciones, los sistemas y las tecnologias de la informacion
(Articulo 9, CDPD).

e Asegurar la accesibilidad en la infraestructura basica,
equipamiento o entorno urbano y los espacios publicos (Articulo
17, LGIPD).

e Respetar la dignidad inherente, la autonomia individual, incluida
la libertad de tomar las propias decisiones y la independencia de
las personas con discapacidad (Articulo 5, LGIPD).

e Eliminar cualquier acto que niegue la prestacion de servicios
financieros a personas con discapacidad y personas adultas
mayores o por motivo de la condicion de salud fisica o mental
(Articulo 9, LFPED).

Adicionalmente, con base en los resultados presentados en los tres
capitulos precedentes, se recomienda.

Para mejorar la accesibilidad en el
uso de canales financieros

e Cumplir con las recomendaciones para un entorno accesible en
sucursales y cajeros automaticos establecidas en el documento
“Guia para la accesibilidad en sucursales bancarias y cajeros
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automaticos’, elaborado por el Banco de México (disponible en:
WWW.banxico.org.mxj.

e Brindar apoyo a las personas con discapacidad tanto al interior de
las sucursales, como en estacionamientos y accesos.

e Disenar las paginas web y aplicaciones moviles respetando las
Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web.

e Cuidar que las actualizaciones de las aplicaciones no pierdan
funcionalidades que ya tenian, en términos de accesibilidad.

e Contar con ayuda audible y visual en todo el proceso de las
operaciones financieras que se realizan en cajeros automaticos,
en consideracion de las personas con discapacidades sensoriales.

e Disminuir la posibilidad de contratacidon por error de servicios
adicionales en las operaciones en cajero automatico.

e Ofrecer elementos que permitan a las personas con discapacidad
visual identificar las tarjetas, esto ante la nueva emision de
tarjetas sin grabado ni relieves.

e Asegurar que el inmueble cuente con escaleras accesibles,
rampas o elevador, en caso de que se encuentre en un primer
piso o que el acceso a la sucursal no esté a ras de piso.

e Contar con mostradores a medida de las personas de talla baja,
asi como asientos o sillas acordes a su estatura.

e Garantizar que la informacion proporcionada en el inmueble -
personal del banco, turnos de atencidon, entre otros- no solo se
presente en formatos escritos, sino en formato audible o sistema
de escritura braille.

e Garantizar que la informacion proporcionada en el inmueble se
presente en video subtitulado, en Lengua de Senas Mexicana,
formatos en lectura facil con lenguaje sencillo y comprensible y/o
con uso de pictogramas o imagenes.

e Asegurar que el personal del banco repita la informacion tantas
veces como la persona con discapacidad intelectual lo solicite.


https://www.banxico.org.mx/billetes-y-monedas/estudios-e-indicadores/%7B6E79147F-0B25-CE9A-1166-54B34E2BB03D%7D.pdf
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Para mejorar la percepcion del trato
recibido

e Capacitar constantemente al personal para mejorar la atencién a
personas con discapacidad.

e Facilitar la comunicacion de personas con discapacidad auditiva,
a través de intérpretes de Lengua de Sefnas Mexicana, lectura de
labios u otras herramientas de apoyo.

e Formary contratar a personas con discapacidad para la atencion
tanto del publico en general como de otras personas con
discapacidad.

e Garantizar el respeto a la autonomia y a la libertad de tomar
decisiones de las personas con discapacidad en los procesos de
contratacion de productos financieros, asi como en cualquier
tramite que se realice en las instituciones financieras; y dirigirse
en todo momento a ellas, en caso de estar acompafadas de una
tercera persona de apoyo.

e Facilitar el acompanamiento de una persona de confianza de las
personas con discapacidad para el apoyo en tramites y servicios
gue se realicen en las instituciones financieras.

Para mejorar la contratacion y uso
de productos financieros

e Elaborar contratos y materiales audiovisuales de apoyo en
formatos accesibles, como en Lengua de Sefnas Mexicana,
sistema de escritura braille y lectura facil, entre otros.

e Ofrecer alternativas para la autenticacion biométrica de la
identidad de las personas con discapacidad.
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e Ofrecer alternativas para el reconocimiento de la firma autografa
en personas con discapacidad visual, motriz severa u otra
condicion en la que se vea afectada la firma autografa.

e Sensibilizar y diversificar los procesos de resolucion de quejas
para la atencion de personas con discapacidad.

e EXxplicar de manera clara el producto contratado y las
obligaciones adquiridas.

Para incrementar la apropiacion del
sistema financiero

e GCenerar estadisticas de la atencidon, tenencia y uso de productos
financieros de las personas con discapacidad.

Las instituciones del sistema financiero tienen la obligacion de ofrecer
sus servicios en condiciones de accesibilidad, realizando los ajustes
razonables, que garanticen el derecho a la igualdad y no
discriminacion de la poblacion con discapacidad. Dependiendo en la
forma en que lo hagan, las instituciones financieras a su vez podran
captar un mercado comunmente ignorado y tendran clientes mas
satisfechos, lo que les dara ventajas competitivas y las diferenciara de
otras instituciones.

Finalmente, para iniciar el proceso de una cultura de inclusion y
volverse accesibles, las instituciones financieras pueden seguir las
siguientes recomendaciones, como primer paso:

e Tener una politica interna de accesibilidad.
e Definir un area responsable de impulsar, apoyar y supervisar la
implementacion de dicha politica.
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e Tener un nivel de accesibilidad objetivo (A, AA o AAA) en sus
canales digitales y desarrollar una estrategia para lograrlo.

e Definir recursos de capital y humanos: buscar consultoria y
capacitar a equipos de trabajo.

e Ofrecer cursos de sensibilizacion en todos los niveles y areas.

e Ofrecer cursos de accesibilidad digital a personas programadoras,
disenadoras, comunicoélogas y creadoras de contenido digital.

e Privilegiar conocimiento en accesibilidad en las contrataciones de
personal.

e Solicitar productos y servicios accesibles a proveedores.

e Formar equipos interdisciplinarios e incluir a personas con
discapacidad.

e Realizar periddicamente diagnodsticos que verifiguen que las
condiciones de accesibilidad sigan siendo éptimas.

e |ncorporar gradualmente estas recomendaciones en |los
programas sociales que dispersan recursos o estan dirigidos a
personas con discapacidad.

[Fin de los capitulos principales del documento]
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Glosario

Accesibilidad

Acceso

Ajustes
razonables

Ayudas
técnicas

Combinacion de elementos constructivos y
operativos que permiten a cualquier persona con
discapacidad, entrar, desplazarse, salir, orientarse y
comunicarse con el uso seguro, autébnomoy
comodo en los espacios construidos, el mobiliario y
equipo, el transporte, la informaciony las
comunicaciones.

Posibilidad de adquirir, contratar, ejercer la
titularidad y administrar el uso de productosy
servicios financieros.

Modificaciones y adaptaciones necesariasy
adecuadas que no impongan una carga
desproporcionada o indebida, cuando se requieran
en un caso particular, para garantizar a las personas
con discapacidad el goce o ejercicio, en igualdad de
condiciones con las demas, de todos los derechos
humanosy libertades fundamentales (articulo 2 de
la CDPD).

Dispositivos tecnoldgicos y materiales que
permiten habilitar, rehabilitar o compensar una o
mMas limitaciones funcionales, motrices, sensoriales
o intelectuales de las personas con discapacidad.
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Barreras

Barreras a los
canales
financieros

Barrera
actitudinal

Barreras de
informacion y
comuhnicacion

Factores en el entorno de una persona que, en su
ausencia o presencia, limitan la funcionalidad y
originan discapacidad. Se incluyen: entornos fisicos
inaccesibles, falta de una adecuada asistencia
tecnoldgica y actitudes negativas hacia la
discapacidad.

Obstaculos que impiden que la poblacion pueda
hacer uso o tener acceso a sucursales de
instituciones financieras, cajeros automaticos y
corresponsales bancarios.

Conductas, palabras, frases, sentimientos, que
impiden u obstaculizan el acceso en condiciones de
igualdad de las personas con discapacidad a los
espacios, objetos, serviciosy en general a las
posibilidades que ofrece la sociedad.

Elementos presentes o ausentes en la sociedad,
qgue imposibilitan o dificultan que cualquier
persona pueda participar libre y plenamente,
accediendo de manera independiente y
personalizada a los espacios, la informacion y los
contenidos. Aquellos obstaculos que impiden o
dificultan el acceso a la informacidn, a la consulta, al
conocimientoy, en general, al desarrollo, en
condiciones de igualdad, del proceso comunicativo
de las personas con discapacidad, a través de
cualquier medio o modo de comunicacion.
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Barreras fisicas

Capacidades
financieras

Capacitacion

Obstaculos materiales o fisicos que impiden o
dificultan el acceso y el uso de espacios urbanos,
arguitectonicos, de los objetos, e incluso de los
servicios de caracter publico y privado, en
condiciones de igualdad, por parte de las personas
con discapacidad.

Forma en que las personas aplican sus
conocimientos y habilidades para tomar decisiones
informadas, tales como realizar pagos e inversiones
a corto, mediano y largo plazo para su desarrollo y
crecimiento econdmico; asimismo, comprende las
actitudes y comportamiento de las personas sobre
la forma como administran su dinero y planean
para el futuro, en aras de alcanzar un mejor nivel de
vida.

Proceso de acciones planeadas para asegurary
desarrollar los conocimientos, habilidades y
actitudes que las personas requieren para
desempenar las funciones de sus diversas
actividades, asi como futuras responsabilidades.
Asimismo, se refiere también a aquellos
comportamientos para desarrollar una funcion
productiva que, combinada con la experiencia, se
aplican al desempeno de una actividad laboral.
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Comunicacion

Comisién
Nacional
Bancariay de

Segun el Art. 2 de la Convencion, incluye los
lenguajes, la visualizacion de textos, el sistema de
escritura braille, la comunicacion tactil, los
macrotipos, los dispositivos multimedia de facil
acceso, el lenguaje escrito, los sistemas auditivos, el
lenguaje sencillo, los medios de voz digitalizada y
otros modos, medios y formatos aumentativos o
alternativos de comunicacion, incluida la tecnologia
de la informacion y las comunicaciones de facil
acceso.

Organo desconcentrado de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP), con facultades
en materia de autorizacion, regulacion, supervision

Valores (CNBV) Y sancion sobre los diversos sectores y entidades

Corresponsales
bancarios
(Comisionista)

Discapacidad

que integran el sistema financiero en México, asi
como sobre aquellas personas fisicas y morales que
realicen actividades previstas en las leyes relativas
al sistema financiero. La Comision se rige por la Ley
de la CNBV.

Establecimiento comercial contratado por un
banco que realiza algunas funciones u operaciones
en su nombre, en el mismo sentido que lo es un
cajero automatico, cuyo objetivo es llevar servicios
bancarios, a segmentos de la poblaciony
localidades geograficas que dificiimente pueden
ser atendidos por los bancos, debido a su lejania.

Concepto que evoluciona y que resulta de la
interaccion entre las personas con deficienciasy las
barreras debidas a |la actitud y al entorno que evitan
su participacion plenay efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones con las demas.
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Discapacidad
auditiva

Discapacidad
intelectual

Discapacidad
mental

Discapacidad
motriz

Discapacidad
multiple

Restriccion en la funcion de la percepcion de los
sonidos externos, cuando la pérdida es de
superficial a moderada, se necesita el uso de
auxiliares auditivos, pero pueden adquirir la lengua
oral a través de la retroalimentacion de informacion
gue reciben por la via auditiva. Cuando la pérdida
auditiva no es funcional para la vida diaria, la
adquisicion de la lengua oral no se da de manera
natural, es por ello, que utilizan la visibn como
principal via de entrada de la informacion para
aprendery para comunicarse, por lo que, la lengua
natural de las personas con esta condicion es la
Lengua de Senas Mexicana.

Deficiencias que se pueden presentar para realizar
actividades intelectuales que impliquen aprender,
pensar y memorizar.

Deterioro de la funcionalidad y el comportamiento
de una persona que es portadora de una disfuncion
mental y que es directamente proporcional a la
severidad y cronicidad de dicha disfuncion.

Dificultades que una persona puede presentar para
caminar, mantener ciertas posiciones del cuerpo o
manipular objetos, debido a deficiencias fisicas
permanentes como debilidad muscular, pérdida o
ausencia de alguna parte del cuerpo, alteraciones
en las articulaciones o la realizacion de
movimientos involuntarios.

Presencia de dos o mas deficiencias de tipo fisico,
sensorial, mental, emocional o de comportamiento.



Pdgina 99

Discapacidad Deficiencias que puede presentar una persona para

psicosocial realizar actividades de relacionamiento con las
demas y con su entorno, por ejemplo, la
esquizofrenia y el trastorno afectivo bipolar.

Discapacidad Deficiencia del sistema de la vision, las estructurasy

visual funciones asociadas con él. Es una alteracion de la
agudeza visual, campo visual, motilidad ocular,
vision de los colores o profundidad, que determinan
una deficiencia de |la agudeza visual, y se clasifica
de acuerdo a su grado.

Discriminacién Cualquier distincion, exclusiéon o restriccion que
tenga el propdsito o el efecto de obstaculizar o
dejar sin efecto el reconocimiento, goce o ejercicio,
en igualdad de condiciones de todos los derechos
humanos y libertades fundamentales en los
ambitos politico, econdmico, social, cultural, civil o
de otro tipo. Incluye todas las formas de
discriminacion contra las personas con
discapacidad, entre ellas, la denegacion de ajustes
razonables.

Discriminacion Cualquier distincion, exclusiéon o restriccion por

por motivos de motivos de discapacidad que tenga el propdsito o

discapacidad el efecto de obstaculizar, menoscabar o dejar sin
efecto el reconocimiento, goce o ejercicio, en
igualdad de condiciones, de todos los derechos
humanos y libertades fundamentales en los
ambitos politico, econdmico, social, cultural, civil o
de otro tipo. Incluye todas las formas de
discriminacion, entre ellas, la denegacion de ajustes
razonables.
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Diseino
universal

Fintech

Formatos
accesibles

Formatos
alternativos

Disefo de productos, entornos, programasy
servicios que puedan utilizar todas las personas, en
la mayor medida posible, sin necesidad de
adaptacion ni disenho especializado. El “diseno
universal” no excluye las ayudas técnicas para
grupos particulares de personas con discapacidad
cuando las necesiten (articulo 2 de la CDPD).

Combinacion de los términos “finanza” y
“tecnologia” y se refiere a cualquier negocio que
haga uso de |la tecnologia para mejorar o
automatizar servicios y procesos financieros.

Diferentes formas que tienen las personas con
discapacidad de acceder a la informacion en
igualdad de condiciones que los demas. Los mas
comunes son: sistema de escritura braille,
subtitulos, macrotipos (letras mas grandes para
personas con baja vision), lenguas de senas,
asistencia auditiva, lector de pantallas, alto
contraste y lectura facil (para personas con
discapacidad intelectual).

Presentacion de la informaciéon en diferentes
medios adicionales al escrito, para que pueda ser
entendida por personas con cualquier tipo de
discapacidad. Los formatos alternativos utilizables
por personas con discapacidad pueden incluir
sistema de escritura braille macrotipos,
grabaciones de audio, interpretacion en lengua de
sefas y formatos electronicos, entre otros, que
cumplan con estandares internacionales de
accesibilidad.
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Igualdad de
oportunidades

Inclusion
financiera

Lectura facil

Lengua de
Senas

Persona con
Discapacidad

Proceso de adecuaciones, ajustes y mejoras
necesarias en el entorno juridico, social, cultural y
de bienesy servicios, que faciliten a las personas
con discapacidad una integracion, convivencia y
participacion, con las mismas oportunidades y
posibilidades que el resto de |la poblacion.

Acceso y uso de servicios financieros formales bajo
una regulacion apropiada que garantice esquemas
de proteccion al consumidor y promueva las
competencias econdmico—financieras.

Método profesional de adaptacion de textos para
hacer accesible su lectura a personas con
dificultades lectoras o de comprension.

Lengua de una comunidad de personas sordas, que
consiste en una serie de signos gestuales
articulados con las manos y acompafiados de
expresiones faciales, mirada intencional y
movimiento corporal, dotados de funcion
linguistica. Forma parte del patrimonio linguistico
de dicha comunidad y es tan ricay compleja en
gramatica y vocabulario como cualquier lengua
oral.

Persona que tengan deficiencias fisicas,
intelectuales, mentales o sensoriales a largo plazo
que, al interactuar con diversas barreras, puedan
impedir su participacion plenay efectiva en la
sociedad, en igualdad de condiciones con las
demas.
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Problemas de
comuhnicacion

Sistema de
escritura
braille

Tecnologias de
asistencia

Vulnerabilidad

Condicion que afecta el intercambio de
informacion e ideas, que puede comprometer la
codificacion, transmision y decodificacion de los
mensajes. Se puede manifestar en la dificultad para
Mmantener una conversacion, la dificultad en |a
expresion y comprension de mensajes verbales, asi
como en la expresion de ideas simples con una
estructura repetitiva, correctay clara, y un
vocabulario muy limitado.

Sistema para la comunicacion representado
mediante signos en relieve, leidos en forma tactil
por las personas con discapacidad visual

Nombre que reciben los dispositivos adaptados
para acceder a toda clase de productos y servicios,
desde teclados personalizados y software de
reconocimiento de voz hasta pantallas de
computadora, en sistema de escritura braille y otras
tecnologias para personas con discapacidad.

Identificacion de aquellos nucleos de poblacion y
personas que, por diferentes factores o la
combinacion de ellos, enfrentan situaciones de
riesgo o discriminacion que les impiden alcanzar
mejores niveles de vida.
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Pautas de Accesibilidad de
Contenido Web (WCAQG)

Pautas, criterios de conformidad, objeto a
revisar, requerimiento y test de revision en
paginas web

A continuacion, se enlistan los criterios de conformidad, el tipo de
objeto a revisar, los requerimientos y el tipo de prueba que se debe
realizar en paginas web, conforme a cada uno de los principios y sus
pautas.

1. Perceptible

La informacion y los componentes de la interfaz de usuario deben
presentarse en maneras que se puedan percibir (convirtiéndose a
textos ampliados, sistema de escritura braille, audio, simbolos, entre
otros).

¢ 1.1 Alternativas textuales

Criterios de Tipo de " . ..
conformidad objeto Requerimiento Test de revision
1.1.1 - Nivel A - Lii;?iggg'ceasndfcgn Buscar imagenesy
Contenido no Imagenes gescri cion ver cuales tienen
textual P ALT descriptivo.

alternativa.

e 1.2. Alternativas al contenido basado en el tiempo
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Criterios de
conformidad

1.2.1 - Nivel A - Solo
audio y solo video
(pregrabado)

1.2.1 - Nivel A - Solo
audio y solo video
(pregrabado)

1.2.2 - Nivel A -
Leyendas
(pregrabadas)

1.2.3 - Nivel A -
Audio-descripcion
o descripcion
textual

1.2.4 - Nivel AA -
Leyendas (en vivo)

1.2.5 - Nivel AA -
Audio-descripcion
(pregrabada)

e 1.3. Adaptable

Tipo de
objeto

Solo Audio
pregrabado

Solo Video
pregrabado

Video

Video

Audio o
Video

Video

Requerimiento

Existe una descripcion
textual que presente
informacion
equivalente al solo
audio pregrabado.
(Poner links de
audios).

Existe una descripcion
textual o un audio
track que presente
informacion
eguivalente al solo
video.

Existen leyendas
(captions) para todos
los videos
pregrabados.

Existe una descripcion
textual o audio-
descripcion para todos
los videos
pregrabados. (Poner
links de audios)
Existen leyendas
(captions) para todo el
audio o video en vivo.
Existe una audio-
descripcion para todos
los videos
pregrabados.

Test de revision

Buscar solo audios
y ver si tienen
descripcion textual.

Buscar solo videos
y ver si tienen
descripcion textual
o audio track.

Buscar videos y ver
si tienen captions.

Buscar videos y ver
si tienen
descripcion textual
o audio-
descripcion.

Buscar audio o
video en vivo y ver
si tienen captions.

Buscar videos y ver
si tienen audio-
descripcion.
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Criterios de conformidad

1.3.1 - Nivel A - Informacién

y relaciones

1.3.2 - Nivel A - Secuencia

significativa

1.3.3 - Nivel A -

Caracteristicas sensoriales

Tipo de
objeto

Estructura

Estructura

Diseno

1.3.4 - Nivel AA - Orientacion Disefo

1.3.5 - Nivel AA - Identificar
propodsito de las entradas

Funcionalidad

Requerimiento

Existe una
correcta
estructuray
relaciones
transmitidas
mediante la
presentacion.
Cuando la
secuencia del
contenido
impacta en su
significado,
existe una
correcta
secuencia de
lectura.

Los elementos
de forma, color,
tamano,
ubicacion visual,
orientacién o
sonido, tienen
una etiqueta o
referencia que
describe su
funcion.

El contenido
tienevistay
operacion en

vista panoramica

y portarretrato.
El propdsito de
cada campo de
entrada
recolectando
informacion
sobre la persona
usuaria es
determinado
con
autocomplete.

Test de
revision

Ver si
encabezados
tienen
estructuray
relacion
adecuada.

Revisar que la
secuencia de
lectura sea
correcta.

Buscar
elementosy
ver si tienen
una etiqueta o
referencia que
describe su
funcion.

Revisar en
movil si tiene
ambas vistas.

Ver si los
formularios
tienen el
atributo
autocomplete.
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e 1.4. Distinguible

Criterios de Tipo de

conformidad objeto

1.4.1 - Nivel A - Uso -
Diseno

del color

1.4.2 - Nivel A -

Control de audio Funcionalidad

1.4.3 - Nivel AA -

Contraste Diseno
(minimo)
1.4.4 - Nivel AA -
Cambio de Disefio
tamano
1.4.5 - Nivel AA - L

~ Diseno
Imagenes de texto
1.4.10 - Nivel AA - L

Diseno

Ajuste

Requerimiento

El color no se usa
como el Unico medio
visual para transmitir
informacion, indicar
una accion, provocar
una respuesta o
distinguir un
elemento visual.

La persona usuaria
puede parar o pausar
el audio, o tiene
control del volumen
en el audio de mas de
3 segundos.

La presentacion del
texto e imagenes de
texto tiene un
contraste de al menos
4.571. Excepto: Texto
grande: contraste de
al menos 31,
Decorativo y Logos.
Se incrementa el
tamano del texto
hasta un 200% sin
pérdida de contenido
o funcionalidad.

El texto se usa en
lugar de imagenes de
texto.

El contenido es
responsivo.

Test de revision

Buscar casos de
uso del colory ver
si tienen
adicionalmente,
un cambio que no
dependa solo del
color.

Ver si el audio se
puede parar,
pausar o tiene
control del
volumen.

Buscar principales
contrastes de
fondoy letra para
evaluar. Adjuntar
capturas de
pantalla de
resultados.

Dar zoom al 200%
y ver gue no se
pierda contenido o
funcionalidad.

Buscar imagenes
con texto, ver
cuales cumplen
con -htmly css-.
Dar zoom
suficiente para ver
que si es
responsivo.
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Criterios de Tipo de . . . os
. . Requerimiento Test de revision
conformidad objeto
S Buscar principales
La presentacion visual com orl?entes
1.4.11 - Nivel AA - de componentesy AN 1tesy
. e ; objetos graficos
Contraste en .. objetos graficos tiene
. Disefio para evaluar.
contenido no un contraste de al .
) Adjuntar capturas
textual menos 3.1 contra los

) de pantalla de
colores colindantes. P

resultados.
No hay pérdida de
contenido o
funcionalidad al Ver el texto con
1.4.12 - Nivel AA - conflgurar el dlcho espaciadoy
. o espaciado: altura 1.5 revisar que no hay
Espaciado del Disefo .
veces, pérdida de
texto . .
parrafo 2 veces, letra contenido o
0.12 veces, funcionalidad.

palabra 0.16 veces; al

tamano de letra.

Efectos de hover o

focus como tooltips: 1. | Buscar tooltips'y
descartan el tooltip revisar que se
con ESC sin mover el descarte con ESC
puntero, 2. en hover el |y que el hover se

1.4.13 - Nivel AA -
Contenido en Funcionalidad
hover o focus

puntero puede ser mueva al tooltip
movido al tooltip sin sin desaparecer.
desaparecer.

2. Operable

Los componentes de la interfaz de usuario y navegacion deben ser
operables.

e 2.1. Accesible con teclado

Criterios de Tipo de " . ..
. . Requerimiento Test de revision
conformidad objeto
La persona usuaria
puede navegar con el
Funcionalidad  teclado sin que quede
atrapado en algun

componente.

Ver si se puede
navegar con tecla
Tab en toda la
pagina.

2.1.2 - Nivel A - Sin
trampa de teclado
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Criterios de Tipo de
conformidad objeto
2.1.4 - Nivel A -

Atajos de teclado Funcionalidad

e 2.2.Suficiente tiempo

Criterios de Tipo de
conformidad objeto
2.2.1 - Nivel A -

Tiempo ajustable Funcionalidad

2.2.2 - Nivel A -
Pausar, parar o
esconder

Funcionalidad

e 2.3. Evite convulsiones

Criterios de Tipo de
conformidad objeto
2.3.1- Nivel A -Tres

flashes o por Disefno

debajo del umbral

e 2.4. Navegable

Requerimiento

Si se usan atajos de
teclado de un
caracter, se pueden
desactivar, reasignar o
activar solo al recibir
foco.

Requerimiento

Si tiene limite de
tiempo. Se puede
apagar, ajustar o
extender. Excepto en
casos de tiempo real,
esencial o mas de 20
horas.

Si hay movimiento,
parpadeo o
desplazamiento se
puede poner en
pausa, parar o
esconder.

Requerimiento

No existe algo que
parpadee mas de tres
veces en un segundo,
o el flash debe estar
por debajo del umbral
del flash general y
flash rojo.

Test de revision

Ver si se pueden
desactivar,
reasignar o activar
solo cuando
reciben el foco; los
atajos de teclado.

Test de revision

Ver si se puede
apagar, ajustar o
extender; el imite
de tiempo.

Ver si los
carruseles o algun
movimiento tiene
control para
pausar, parar o
esconder.

Test de revision

Ver si los videos
tienen flashes.
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Criterios de
conformidad

2.4.1 - Nivel A -
Saltar bloques

2.4.2 - Nivel A -
Titulo de pagina

2.4.3 - Nivel A -
Orden del foco

2.4.4 - Nivel A -
Propésito del
enlace (en
contexto)

2.4.5 - Nivel AA -
Multiples formas

2.4.6 - Nivel AA -
Encabezados

2.4.7 - Nivel AA -
Foco visible

Tipo de
objeto

Funcionalidad

Estructura

Estructura

Funcionalidad

Funcionalidad

Estructura

Diseno

Requerimiento

Existe un mecanismo
para saltar bloques de
contenido repetido en
multiples paginas.
Existe un titulo que
describa su
contenido.

Los componentes que
reciben el foco lo
reciben en el orden
gque mantiene el
significado y la
operabilidad.

Existe un texto o texto
agrupado para definir
el propdsito del
enlace.

Existe mas de una
manera disponible
para encontrar
contenido dentro de
un grupo de paginas
web. Puede ser Mapa
de sitio, Buscador, etc.
Encabezados
describen el tema o
proposito.

En cualquier
operabilidad la
ubicacion del foco es
visible.

e 2.5. Modalidades de entrada

Test de revision

Ver si hay salto de
bloques al
contenido
principal.

Ver si el titulo es
descriptivo.

Navegar con tecla
Tab en toda la
paginay ver si
tiene orden.

Ver si los enlaces
tienen texto o
texto agrupado
para definir el
proposito.

Ver si existe mas
de una manera
para encontrar
contenido.

Ver si hay
encabezados
descriptivos.
Navegar con tecla
Tab en las
principales partes
del sitio:
encabezado,
contenido
principal y pie de
pagina.Y revisar si
el foco es visible.
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Criterios de
conformidad

2.5.1 - Nivel A -
Movimientos del
puntero

2.5.2 - Nivel A -
Cancelacién del
puntero

2.5.3 - Nivel A -
Etiqueta en el
nombre

2.5.4 - Nivel A -
Movimiento de
activacion

Tipo de
objeto

Funcionalidad

Funcionalidad

Funcionalidad

Funcionalidad

3. Comprensible.

Requerimiento

La persona usuaria
puede realizar con un
puntero unico,
funciones
multipuntero o con
movimiento basado
en la trayectoria.

Se utiliza el up-event
para activar
componentes
interactivos.

El texto de la etiqueta
visible coincide o esta
al inicio del texto de la
etiqueta en codigo.

Funcionalidad que
requiere agitar,
pendular, etc,,
también puede
activarse con
componentes de la
interfaz.

Test de revision

Revisar en movil si
las funciones
multipuntero o de
movimiento,
pueden realizarse
con un puntero
dnico.

Revisar en movil si
los componentes
se activan en el
up-event.

Revisar si las
etiquetas visibles
coinciden con las
etiquetas en
codigo.

Revisar en movil si
las funciones de
agitar, pendular,
etc. Pueden
activarse con
componentes de
la interfaz.

La informacion y la operacion de la interfaz de usuario debe ser

entendible.

e 3.1. Legible

Criterios de
conformidad
3.1.1 - Nivel A -
Idioma de la
pagina

3.1.2 - Nivel AA -
Idioma de partes

Tipo de
objeto

Estructura

Estructura

Requerimiento

Se determina el
idioma correcto de la
pagina.

Se determina el
idioma correcto de
cada parrafo o frase en
el contenido.

Test de revisiéon

Ver si la pagina
tiene declarado el
idioma correcto.
Ver si las secciones
en otro idioma
tienen declarado
ese idioma.
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e 3.2. Predecible

Criterios de
conformidad

3.2.1 - Nivel A - En
foco

3.2.2- Nivel A -En
entrada

3.2.3 - Nivel AA -
Navegacion
coherente

3.2.4 - Nivel AA -
Identificacion
coherente

e 3.3 Asistencia en entradas

Criterios de
conformidad

3.3.1 - Nivel A -
Identificacion de
errores

3.3.2 Nivel A -
Etiquetas o
instrucciones

Tipo de
objeto

Funcionalidad

Funcionalidad

Estructura

Estructura

Tipo de
objeto

Funcionalidad

Funcionalidad

Requerimiento

No hay cambio en el
contexto cuando
cualquier
componente recibe el
foco.

No hay un cambio
automatico en el
contexto al cambiar la
configuracion de
componentes, al
menos que la persona
usuaria haya sido
advertida.

Existen mecanismos
de navegacion
repetitivos en
mMultiples paginas en
el mismo orden
relativo.

Componentes con la
misma funcionalidad
se identifican
consistentemente.

Requerimiento

Siun error es
detectado, se
identificany
describen en texto a
la persona usuaria.
Existen etiquetas o
instrucciones
cuando el contenido
requiere entrada.

Test de revision

Navegar con tecla
Taby buscar
cambios en el
contexto.

Navegar con tecla
Tab o mouse,
cambiar la
configuracion de
componentesy
buscar cambios
automaticos en el
contexto.

Revisar el orden
relativo de
multiples paginas
y ver si coincide.

Revisar que
componentes con
la misma
funcionalidad se
identifiquen
consistentemente.

Test de revisiéon

Enviar el
formulario sin
contestar y revisar
si las validaciones
describen el error.

Ver si existen
etiquetas
adecuadas.
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Criterios de
conformidad

3.3.3 - Nivel AA -
Sugerencia de error

3.3.4 - Nivel AA -
Prevencién de error
(legales, financieros,
datos)

Tipo de
objeto

Funcionalidad

Funcionalidad

Requerimiento

Siun error es
detectado, se ofrece
una sugerencia. Al
Mmenos que exista
riesgo de seguridad
0 propodsito del
contenido.

En sistemas de
almacenamiento de
datos se cumple
alguna: reversible,
validacion o
confirmacion.

Test de revision

Enviar el
formulario sin
contestar y revisar
si hay sugerencias
para corregir el
error.

Enviar el
formulario sin
contestar y ver si
hay validaciones o
pantalla de
revisiony
confirmacion.

Criterios de conformidad y descripcion del
requerimiento en aplicaciones moviles

A continuacion, se enlistan los criterios de conformidad y la
descripcion del requerimiento aplicado para la evaluacion de
aplicaciones moviles.

1. Perceptible.

La informacion y los componentes de la interfaz de usuario deben
presentarse en maneras que se puedan percibir (convirtiéndose a
textos ampliados, sistema de escritura braille, audio, simbolos, entre
otros).

Criterios de conformidad
1.1.1 - Nivel A - Descripcién
textual alternativa para
lectores de pantalla

1.2.2 - Nivel A - Subtitulos
(grabados)

Requerimiento

Todo contenido no textual que se presenta a la
persona usuaria tiene una alternativa textual
gue cumple el mismo propdsito.

Se proporcionan subtitulos para el contenido
de audio grabado dentro de contenido
multimedia sincronizado.
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Criterios de conformidad
1.2.3 - Nivel A - Audio
descripcién o alternativa
textual

1.2.4 - Nivel AA - Subtitulos (en
Vivo)

1.3.3 - Nivel A - Caracteristicas
sensoriales
1.3.4 - Nivel AA - Orientacion

1.3.5 - Nivel AA - Identificar
propoésito de las entradas

1.4.1 - Nivel A - Uso del color

1.4.3 - Nivel AA - Contraste de
color (minimo)

1.4.11 - Nivel AA - Contraste de
contenido no textual

2. Operable.

Requerimiento

Se proporciona una alternativa textual o de
audio descripcion para el contenido de video
grabado en los multimedia sincronizados.

Se proporcionan subtitulos para todo el
contenido de audio en vivo de los multimedia
sincronizados.

Las instrucciones proporcionadas para
entender y operar el contenido no dependen
exclusivamente en las caracteristicas
sensoriales de los componentes como su
forma, tamano, ubicacién visual, orientacién o
sonido.

El contenido no limita a la vista y operacion a
una orientacion de pantalla, como
portarretrato o panoramico.

El proposito de cada campo de entrada
recolectando informacion sobre la persona
usuaria es determinado con autocomplete.

El color no se usa como unico medio visual
para transmitir la informacion, indicar una
accion, solicitar una respuesta o distinguir un
elemento visual.

La presentacion visual de texto e imagenes de
texto tiene una relacidon de contraste de, al
menos, 4.5:1.

La presentacion visual de lo siguiente, texto
tiene una relacion de contraste de, al menos
31. Componentes de la interfaz y Objetos
Graficos

Los componentes de la interfaz de usuario y navegacion deben ser

operables.

Criterios de conformidad
2.2.1 - Nivel A - Tiempo
ajustable

2.2.2 - Nivel A - Pausar, parar o
esconder

Requerimiento

Si tiene limite de tiempo. Se puede apagar,
ajustar o extender. Excepto en casos de tiempo
real, esencial o mas de 20 horas.

Si hay movimiento, parpadeo o
desplazamiento se puede poner en pausa,
parar o esconder.



Pdgina 114

Criterios de conformidad

2.4.3 - Nivel A - Orden del foco

2.4.4 - Nivel A - Propésito del
enlace (en contexto)
2.4.7 - Nivel AA - Foco visible

2.5.1 - Nivel A - Movimientos
del puntero

2.5.2 - Nivel A - Cancelacion
del puntero

2.5.4 - Nivel A - Movimiento de
activacion

2.5.5 - Nivel AAA - Tamano del
objetivo

3. Comprensible.

Requerimiento

Los componentes que pueden recibir el foco lo
hacen en un orden que preserva su significado
y operabilidad.

El propdsito de cada enlace puede ser
determinado con solo el texto del enlace o a
través del texto del enlace sumado al contexto
del enlace.

El indicador de la ubicacion del foco es visible.
Toda la funcionalidad que use multipuntero o
movimiento basado en la trayectoria debe
poder ser operada con un puntero unico.

Se utiliza el up-event para activar
componentes interactivos.

La funcionalidad que puede ser operada por el
movimiento del dispositivo o el movimiento de
la persona usuaria (agitar, pendular, etc.),
también debe poder activarse por
componentes de la interfaz.

El tamano del objetivo para entradas de
puntero debe ser al menos 44 por 44 pixeles
CSS.

La informacion y la operacion de la interfaz de usuario debe ser

entendible.
Criterios de conformidad

3.3.1- Nivel A - Identificacidon
de error

3.3.2 - Nivel A - Etiquetas e
Instrucciones

3.3.3 - Nivel AA - Sugerencia
de error

3.3.4 - Nivel AA - Prevencion
de error (legales, financieros,
datos)

Requerimiento

Si se detecta automaticamente un error en la
entrada de datos, el elemento erroneo es
identificado y el error se describe a la persona
usuaria mediante un texto.

Se proporcionan etiquetas o instrucciones
cuando el contenido requiere la introduccion
de datos por parte de |la persona usuaria.

Si un error es detectado, se ofrece una
sugerencia. Al menos que exista riesgo de
seguridad o proposito del contenido.

En sistemas de almacenamiento de datos se
cumple alguna: reversible, validacion o
confirmacion.
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4. Robusto.

Maximice la compatibilidad con herramientas de usuario actualesy
futuras.

Criterios de conformidad Requerimiento

Los mensajes de estado se pueden determinar
4.1.3 - Nivel AA - Estatus de a través de roles o propiedades de modo que
mensajes puedan ser presentados a la persona usuaria

por tecnologias de asistencia sin recibir el foco.
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Resultados obtenidos por cada
banco en la evaluacién de los
principios WCAG 2.1

Paginas web

La evaluacion fue realizada durante el mes de septiembre de 2021y a
continuacion se muestra el porcentaje promedio de cumplimiento en
cada una de las secciones evaluadas.

Banco Afirme

. s . . Promedio
Seccion Perceptible Operable Comprensible total
Principal 409 61.1 80.0 60.7
Ayuda 64.6 72.7 80.0 72.4
Productos o servicios de | ., o 615 80.0 64.0
persona fisica
Contratacion de cuenta 77.3 98.0 88.9 88.1
Contratacion de tarjeta
de débito o crédito >7.8 67.5 80.0 68.4
Promedio total 58.2 72.1 81.8 70.7

Banco Azteca

. . . Promedio
Seccion Perceptible Operable Comprensible total
Principal 69.1 71.3 606.7 69.0
Ayuda 745 88.5 80.0 81.0
Productos o servicios de 20,7 79.c 80.0 764

persona fisica
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Seccion

Contratacion de cuenta

Contratacion de tarjeta
de débito o crédito

Promedio total

Perceptible
69.7
74.6

7.7

Banco del Bienestar

Seccion
Principal

Ayuda

Productos o servicios de

persona fisica
Contratacion de cuenta

Contratacion de tarjeta
de débito o crédito

Promedio total
Bancoppel

Seccion
Principal

Ayuda

Productos o servicios de

persona fisica
Contratacion de cuenta

Contratacion de tarjeta
de débito o crédito

Promedio total

Perceptible
63.6
62.4
66.3
64.6
61.0

63.6

Perceptible
63.7

63.1

50.9

48.8

872

62.7

Operable Comprensible

80.8 80.0

89.0 80.0

81.6 77.3

Operable Comprensible
7.4 100.0

79.8 83.3

79.8 83.3

88.9 100.0

79.5 83.3

79.9 90.0

Operable Comprensible
519 66.7

47.6 66.7

259 66.7

26.1 66.7

98.9 92.6

50.1 71.9

Promedio
total

76.8

81.2

76.9

Promedio
total

78.4

75.2

76.5

84.5

74.6

77.8

Promedio
total

60.7

592

47.8

472

929

61.5
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Banjercito

Seccion
Principal

Ayuda

Productos o servicios de
persona fisica

Contratacion de cuenta

Contratacion de tarjeta
de débito o crédito

Promedio total
Banorte

Seccion
Principal

Ayuda

Productos o servicios de
persona fisica

Contratacion de cuenta

Contratacion de tarjeta
de débito o crédito

Promedio total

BBVA

Seccioén
Principal

Ayuda

Perceptible
56.9
54.4
54.4
54.3
54.4

54.9

Perceptible
559

60.0

69.6

75.7

81.1

68.5

Perceptible
82.2

822

Operable
61.6
68.3
68.3
67.6
68.3

66.8

Operable
59.2

66.7

68.1

73.3

70.0

67.5

Operable
94.4

96.7

Comprensible
80.0
80.0
80.0
80.0
80.0

80.0

Comprensible
83.3

100.0

100.0

100.0

78.2

92.3

Comprensible
100.0

100.0

Promedio
total

66.2

67.6

67.6

67.3

67.6

67.2

Promedio
total

66.1

75.6

79.3

83.0

76.4

76.1

Promedio
total

922

929
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Seccion Perceptible Operable Comprensible ::':)arlnedlo
Productos o serviciosde g, 95.5 100.0 91.9
persona fisica
Contratacion de cuenta 81.4 98.4 100.0 933
Contratacion de tarjeta
de débito o crédito 839 81.8 88.9 84.9
Promedio total 81.9 93.4 97.8 91.0
Citibanamex
.. . . Promedio
Seccion Perceptible Operable Comprensible total
Principal 749 77.7 100.0 84.2
Ayuda 77.8 80.0 100.0 85.9
Productos o servicios de 86.7 100.0 87.0
persona fisica
Contrataciéon de cuenta 69.8 86.3 100.0 85.4
Contratacion de tarjeta
de débito o crédito >8.1 694 88.9 722
Promedio total 71.0 80.0 97.8 82.9
Compartamos Banco
. . . Promedio
Seccién Perceptible Operable Comprensible total
Principal 82.6 67.7 100.0 835
Ayuda 76.2 70.0 100.0 82.1
Productos o servicios de 613 100.0 79.2
persona fisica
Contratacion de cuenta 80.4 72.3 88.9 80.5
Contratacion de tarjeta 797 757 833 76.3

de débito o crédito
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Seccion

Promedio total

HSBC

Seccion
Principal

Ayuda

Productos o servicios de
persona fisica

Contratacion de cuenta

Contratacion de tarjeta
de débito o crédito

Promedio total

Inbursa

Seccion
Principal

Ayuda

Productos o servicios de
persona fisica

Contratacion de cuenta

Contratacion de tarjeta
de débito o crédito

Promedio total

Perceptible

77.7

Perceptible
829

82.1

87.1

61.5

79.7

78.6

Perceptible
65.2
66.3
71.6
71.6
71.6

69.3

Operable

68.8

Operable
90.0

81.5

89.8

79.0

89.5

86.0

Operable
60.8

60.8

61.2

61.4

61.6

61.1

Comprensible

94.4

Comprensible
100.0

83.3

100.0

79.4

100.0

92.5

Comprensible
83.3
7.4
83.3
83.3
83.3

81.0

Promedio
total

80.3

Promedio
total

91.0

82.3

92.3

73.3

89.7

85.7

Promedio
total

69.8

66.2

72.0

72.1

72.2

70.4
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Santander
Seccion Perceptible Operable Comprensible z::arlnedlo
Principal 729 72.6 100.0 81.8
Ayuda 86.7 727 83.3 80.9
Producto§ 9 servicios de 88.6 790 833 813
persona fisica
Contratacion de cuenta 61.8 389 90.0 63.6
Contratacion de tarjeta
de débito o crédito 77.4 100.0 889 88.8
Promedio total 77.5 71.3 89.1 79.3
Scotiabank
Seccién Perceptible Operable Comprensible :;:)arlnedlo
Principal 76.9 65.9 7.4 7.4
Ayuda 68.0 7357 71.4 71.0
Productos,'. 9 servicios de 796 70.7 571 690
persona fisica
Contratacion de cuenta 83.2 72.6 7.4 75.7
Contratacion de tarjeta
de débito o crédito 76.8 80.0 88.9 819
Promedio total 76.9 72.6 72.1 73.8

Aplicaciones moviles

La evaluacion fue realizada durante el mes de septiembre de 2021y a
continuaciéon se muestra el nUmero de instituciones que cumplieron
en algunos casos o en todos los casos en cada sistema operativo (Nota:
al momento de realizar la evaluacion el Banco del Bienestar reportd no
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contar con aplicacion movil en alguno de los dos sistemas, por lo que
la evaluacion es sobre 12 bancos).

Android

Cumple en Cumple en
Criterio algunos todos los

casos casos
1.1.1 - Nivel A - Descripcion textual alternativa

4 2
para lectores de pantalla
1.2.2 - Nivel A - Subtitulos (grabados) 0 0
1.2.3 - Nivel A - Audio descripcion o alternativa 0 0
textual
1.2.4 - Nivel AA - Subtitulos (en vivo) 0 0
1.3.3 - Nivel A - Caracteristicas sensoriales 12 0
1.3.4 - Nivel AA - Orientacion 0 0
1.3.5 - Nivel AA - Identificar propésito de las 0 0
entradas
1.4.1 - Nivel A - Uso del color 6 4
1.4.3 - Nivel AA - Contraste de color (minimo) 11 1
1.4.11 - Nivel AA - Contraste de contenido no 9 2
textual
2.2.1 - Nivel A - Tiempo ajustable 2 3
2.2.2 - Nivel A - Pausar, parar o esconder 0 0]
2.4.3 - Nivel A - Orden del foco 2 9
2.4.4 - Nivel A - Propésito del enlace (en 5 5
contexto)
2.4.7 - Nivel AA - Foco visible 0 12
2.5.1 - Nivel A - Movimientos del puntero 0 0

2.5.2 - Nivel A - Cancelacién del puntero 0 12
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Criterio

2.5.4 - Nivel A - Movimiento de activacion
2.5.5 - Nivel AAA - Tamano del objetivo
3.3.1 - Nivel A - Identificacion de error
3.3.2 - Nivel A - Etiquetas e instrucciones

3.3.3 - Nivel AA - Sugerencia de error

3.3.4 - Nivel AA - Prevencion de error (legales,
financieros, datos)

4.1.3 - Nivel AA - Estatus de mensajes
iOS

Criterio

1.1.1 - Nivel A - Descripcion textual alternativa
para lectores de pantalla

1.2.2 - Nivel A - Subtitulos (grabados)

1.2.3 - Nivel A - Audio descripcioén o alternativa

textual
1.2.4 - Nivel AA - Subtitulos (en vivo)

1.3.3 - Nivel A - Caracteristicas sensoriales

1.3.4 - Nivel AA - Orientacion

1.3.5 - Nivel AA - Identificar propésito de las
entradas

1.4.1 - Nivel A - Uso del color

1.4.3 - Nivel AA - Contraste de color (minimo)

1.4.11 - Nivel AA - Contraste de contenido no
textual

Cumple en
algunos
casos

0]

10

Cumple en
algunos
casos

11
0

0]

12

11

Cumple en
todos los
casos

0
0
8

10

12

Cumple en
todos los
casos

1

0
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Criterio

2.2.1 - Nivel A - Tiempo ajustable
2.2.2 - Nivel A - Pausar, parar o esconder

2.4.3 - Nivel A - Orden del foco

2.4.4 - Nivel A - Propédsito del enlace (en
contexto)

2.4.7 - Nivel AA - Foco visible

2.5.1 - Nivel A - Movimientos del puntero
2.5.2 - Nivel A - Cancelacion del puntero
2.5.4 - Nivel A - Movimiento de activacion
2.5.5 - Nivel AAA - Tamano del objetivo
3.3.1 - Nivel A - Identificacion de error
3.3.2 - Nivel A - Etiquetas e instrucciones

3.3.3 - Nivel AA - Sugerencia de error

3.3.4 - Nivel AA - Prevencion de error (legales,

financieros, datos)

4.1.3 - Nivel AA - Estatus de mensajes

Cumple en
algunos
casos

1

0]

Cumple en
todos los
casos

5

0

12

12

12
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Testimonio 8. Hombre con discapacidad visual, 51 anos.
Testimonio 9. Hombre con discapacidad motriz, 51 anos.
Testimonio 10. Mujer con discapacidad motriz, 51 anos.
Testimonio 1. Hombre con discapacidad motriz, 33 anos.
Testimonio 12. Mujer con discapacidad intelectual, 56 ahos.

Testimonio 13. Hombre con discapacidad motriz, 52 anos.
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