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RESUMEN

Este articulo analiza las politicas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) llevadas a cabo en el
ambito de la accesibilidad universal, como factor de integracion social e igualdad de oportunidades para
las personas con discapacidad. Para ello se identifican las principales iniciativas llevadas a cabo por las
empresas espafnolas, mostrando los efectos obtenidos por las empresas certificadas en sus productos y
servicios, y/o en la gestién de sus negocios, con la norma UNE 170001-2 de Accesibilidad Universal de
AENOR. Para ello, hemos utilizado como metodologia de investigacion el método del caso, centrandonos
como estudio de casos en Renfe, La Casa Encendida, el Museo Guggenheim y el Palacio de Congresos de
Mailaga.
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ABSTRACT

This article analyzes the policies of Corporate Social Responsibility (CSR) conducted in the field of universal
accessibility as a factor of social integration and equal opportunities for people with disabilities. This will
identifythemajorinitiativesundertakenby Spanish companies,showingthe effectsobtained by the certified
companies on their products and services and/or business management, with UNE 170001-2 Universal
Accessibility AENOR. For this, we used as a research methodology the case method, as a case study
focusing on Renfe, La Casa Encendida, the Guggenheim Museum and the Palacio de Congresos de Malaga.
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1. INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) plantea una nueva forma de concebir
la actividad empresarial en la que ya no sé6lo se valora la capacidad competitiva
y de generacion de beneficios de las empresas, sino, ademas, la adopcion de
medidas socialmente responsables que tengan en cuenta los intereses de los
diferentes stakeholders. En el ambito espanol, son numerosas las empresas que han
emprendido politicas de RSE, centradas fundamentalmente, en la sostenibilidad
y el medioambiente, incrementandose las iniciativas promovidas en favor de
la integracién de las personas con discapacidad. Asi, la accesibilidad universal
desempena, en la actualidad, un papel cada vez mas relevante dentro de estas
politicas, en la medida en que su incorporacién en el uso y consumo de todos los
productos y servicios persigue un entorno socialmente mas sostenible a través de
la igualdad de oportunidades para el conjunto de la sociedad, cumpliendo asi con el
criterio de equidad intrinseco en el concepto de sostenibilidad.

La accesibilidad universal hace referencia “al conjunto de caracteristicas de que
debe disponer un entorno, producto o servicio para ser utilizable en condiciones de
confort, seguridad e igualdad por todas las personas y, en particular, por aquellas
que tienen alguna discapacidad” (IMSERSO, 2003: 20). Por otra parte, el diseno
universal consiste en “el disefio de productos y entornos aptos para el uso del mayor
nuimero de personas sin necesidad de adaptaciones ni de un disefio especializado”
(IMSERSO, 2003:21).

La sociedad en su conjunto cada vez es mas consciente de que la inclusién de las
personas con discapacidad en todos los ambitos de la vida social es un derecho
reconocido, y como tal es preciso promover la supresién de barreras, a través de la
accesibilidad y el disefio universal.

Asi, como se reconoce en las politicas RSE del grupo Sanitas, es responsabilidad de
la sociedad en su conjunto adaptar el entorno de modo que pueda ser utilizado en
igualdad de condiciones por todos, responsabilidad en la que es imprescindible la
implicacién empresarial (Compromiso RSE, 2013).

La adopcion de politicas socialmente responsables orientadas a lograr la accesibilidad
universal y la igualdad de oportunidades desde una éptica integradora, cobra
aun mayor relevancia si se tiene en cuenta la magnitud del segmento poblacional
beneficiario de la supresion de barreras y en el que habria que incluir tanto a las
personas con discapacidad permanente como a otros colectivos entre los que se
encuentran (INE, 2008):
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e Las personas con discapacidad permanente (3.847.900 personas en

Espaiia)

e Las personas mayores sin discapacidades (4’4 millones de personas en
Espana).

e Las personas con discapacidad temporal (mujeres embarazadas, personas
enyesadas, nifos, etc.) (8’1 millones de personas en Espana).

Todos ellos representan alrededor del 40% de la poblacién espanola, puesto que,
segun las dltimas cifras publicadas por la Encuesta de Discapacidad, Autonomia
Personal y Situaciones de Dependencia (EDAD) (I.N.E., 2008), el nimero de personas
con discapacidad permanente en el pais asciende a 3.847.900 personas. Cifras que
se elevan a los mas de 600 millones de personas con discapacidad registradas en
todo el mundo, de las cuales 50 millones se encontrarian en Europa (O.M.S., 2009).

A pesar del volumen poblacional que representan y de que la accesibilidad es un
elemento fundamental para lograr la inclusién social, la no discriminaciéon y la
igualdad de oportunidades de todas las personas, durante muchos afios se han
menospreciado los derechos de estas personas, las cuales precisan el cumplimiento
de los principios de accesibilidad, tanto en el entorno, para poder acceder, moverse y
disfrutar del mismo, como en los productos y servicios que se ofertan en el mercado.
Ante estas circunstancias, agentes publicos y privados han promovido politicas y
actuaciones dirigidas a ofrecer soluciones al problema de la supresion de barreras
para lograr un entorno mas accesible, mas alla de las exigencias establecidas por la

normativa vigente.

En Espana, la ley que regula la accesibilidad es la Ley 51/2003, de 2 de diciembre,
de igualdad de oportunidades, no discriminacion y accesibilidad universal de las
personas con discapacidad. En la misma se establecen las medidas necesarias
para lograr la accesibilidad en el entorno fisico y en la comunicacién, fijando las
obligaciones y los periodos en los que se deben cumplir tales medidas. Pero la
relevancia de la accesibilidad y el disefio universal para lograr la igualdad de
oportunidades de las personas con discapacidad, ha llevado a muchas empresas a
incorporarlas en sus politicas RSE, no limitando sus actuaciones al cumplimiento

de las exigencias legales.

Teniendo en cuenta lo anterior, y dentro de las lineas fijadas en la reciente Propuesta
de Resolucion del Parlamento Europeo sobre responsabilidad social de las empresas:
comportamiento responsable y transparente de las empresas y crecimiento sostenible
(201272098 (INI)), acerca de la importancia de difundir las buenas practicas en
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materia de RSE para reforzar su vinculo con los ciudadanos, la competitividad y
las empresas, el objetivo del presente trabajo es presentar estudios de casos para
la identificacion y difusion de las iniciativas realizadas por las empresas espafolas
con un comportamiento socialmente responsable en el ambito de la accesibilidad
universal, centrandonos particularmente en aquellas empresas que han obtenido la
certificacion 170001-2 de AENOR de Accesibilidad Universal por el cumplimiento de
las normas DALCO en sus productos o servicios y/o en la gestion de sus negocios.

2. LA ACCESIBILIDAD UNIVERSAL EN LAS POLITICAS DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

En Espafia podemos encontrar claros ejemplos de actuaciones empresariales
dirigidas a incorporar la accesibilidad universal, tanto en sus productos y servicios,
como en su gestion, bajo el enfoque de la RSE. En primer lugar, haremos mencion
del primer operador aeroportuario del mundo, AENA (Aeropuertos Espafioles y
Navegacion Aérea), cuyas actuaciones dejan constancia del compromiso adquirido
por esta organizaciéon en aspectos tan relevantes y diversos como la conciliacion
laboral, la seguridad, la calidad del servicio al cliente, los sistemas de gestion
medioambiental, el control del ruido, la calidad del aire, las emisiones de gases, la
gestion de residuos, la colaboracion institucional y, particularmente, la garantia
de acceso a las personas con discapacidad (Memorias de Responsabilidad Social
Corporativa de AENA, 2013).

El Banco Santander es otro referente en este ambito, habiendo incorporado la
accesibilidad universal en sus politicas RSE. Entre otras actuaciones, ha adaptado
el disefio de sus paginas web a las pautas de accesibilidad definidas por el grupo WAI
(Web Accesibility Initiative) de la W3C (World Wide Web Consortium), facilitando
especialmente su uso para los usuarios con discapacidad visual y auditiva, y
proporcionando el maximo nivel de accesibilidad a los contenidos web para todos
los usuarios.

La empresa Transports Metropolitans de Barcelona también lleva a cabo politicas
socialmente responsables en este &mbito al aplicar la accesibilidad universal a todas
sus modalidades de transporte piblico, habiendo convertido a Barcelona en una de
las ciudades mas accesibles de Europa en materia de movilidad.

Otras empresas han aumentado su compromiso con la accesibilidad universal y la
igualdad de oportunidades, acudiendo a la certificacion de sus productos y servicios
a través de la norma UNE 170001-2 Accesibilidad Universal de la Asociacién
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Espanola de Normalizaciéon y Certificacion (AENOR), al objeto de garantizar la
accesibilidad universal de instalaciones, productos y servicios, mas alla del disefio
e implantacién de planes de accesibilidad. Esta norma certifica la Accesibilidad
Universal en instalaciones y servicios, teniendo dos componentes (AENOR, 2013):

1°UNE 170001-1:2001. Accesibilidad global, que reconoce que el Sistema de Gestion
de Accesibilidad Global adaptado por una determinada organizacién garantiza el
acceso a cualquier parte del entorno, asi como el uso y disfrute de los servicios en
ella prestados por cualquier persona, independientemente de que padezca algin tipo
de discapacidad, y todo ello con la mayor autonomia posible en su utilizaciéon. Los
criterios que tiene en cuenta esta norma para facilitar la accesibilidad al entorno
son los denominados DALCO, que hacen referencia a la facilidad existente en el

entorno para la Deambulacion, Aprehension, Localizaciéon y Comunicacion.

a) Deambulacién: referida a la accién de desplazarse de un sitio a otro, lo que
abarca al pavimento (uniformidad y deslizamiento), el espacio de maniobra
(dimensiones, obstdculos, mobiliario, apoyos o ayudas y asientos), las zonas
de circulacion (dimensiones, obstaculos, puertas y elementos de cierre) y los
cambios de plano (escaleras y rampas).

b) Aprehensién: accién de coger o asir una cosa. Incluye todos los aspectos
relacionados con la accesibilidad en los sistemas de accionamiento, agarre y
transporte.

c¢) Localizacién: accién de averiguar el lugar preciso en el que estd algo o
alguien. Incluye todo lo referente a la senalizacion, asi como otros medios de
localizacion.

d) Comunicacién: accién de intercambio de informacién para el desarrollo
de una actividad, haciendo alusién a la comunicacién interactiva y no
interactiva (sefiales paneles, sefiales acisticas, otros medios graficos, etc.).

2°. UNE 170001-2:2001. Sistema de gestion de la accesibilidad global referido a
los criterios para facilitar la accesibilidad al entorno, que implica el compromiso
social de la organizacion con la igualdad de derechos y oportunidades de todas las

personas y esta referida a la rotulacion accesible.

El proceso de certificacion en Accesibilidad Universal lo integran las siguientes
etapas (Fernandez Alles, 2012):

17 Etapa. Presentacion de la solicitud de certificacion UNE 1700001-2 a AENOR.

2% Etapa. Estudio de documentacion y visita previa. Se abre expediente y técnicos de
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AENOR visitan la empresa para realizar una auditoria que consta de dos partes:

e Estudio de la accesibilidad efectiva de las instalaciones y de los servicios
ofrecidos por la empresa (trato al cliente, guia dentro de las instalaciones,
ete.).

e Diagnoéstico del nivel de accesibilidad realizado por parte de la empresa
solicitante y de los planes de accién previstos por la empresa para rectificar
aquellos aspectos que no sean accesibles.

En esta primera visita se comprueba si la empresa esta en condiciones de someterse
a una auditoria para certificar la accesibilidad emitiéndose un primer informe al
respecto.

3% Etapa. Auditoria. Unas semanas después de la primera visita, se realiza una
segunda visita para comprobar el nivel de accesibilidad de las instalaciones y de los
servicios, emitiéndose un informe en el que se indican todos los aspectos que son
necesarios modificar para lograr la accesibilidad universal y con ello la certificacion.
La auditoria por parte de AENOR la realizan un experto en accesibilidad, un
arquitecto y un auditor jefe especialista en sistemas. En esta auditoria se utilizan
unos indicadores para comprobar si se cumplen los requisitos de accesibilidad en
cada una de las dependencias.

4* Etapa. Evaluacién y decisién por parte de AENOR respecto a la concesién o no de
la norma a la empresa solicitante.

5% Etapa. Concesion del certificado, en el que caso de que se cumplan los requisitos
exigidos en la norma.

Una vez concedida la certificacion, ésta tiene una validez de 3 anos, si bien en cada
uno de esos anos se comprueba si la empresa sigue cumpliendo con los requisitos
que le han llevado a su obtencién, tanto en el entorno como en el servicio. Todos
estos aspectos vendran recogidos en la documentaciéon entregada en el momento de

la concesion de la certificacion.

Esta norma, aplicable a todos los sectores publicos y privados donde los ciudadanos
puedan hacer uso de los servicios publicos (transportes, hospitales, centros de
atenciéon primaria, universidades, ayuntamientos, Comunidades auténomas y
administracién central) y los emplazamientos empresariales, ya sean de atencién
con el cliente final (hoteles, museos, centros comerciales, oficinas bancarias, etc.), o
bien entornos laborales de cualquier organizacién sea publica o privada, constituyen
una herramienta util para aquellas organizaciones que quieran garantizar la
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igualdad de oportunidades de todos sus posibles usuarios, dando a conocer con la
obtencion de su certificacion que son eficaces en materia de accesibilidad a través
del cumplimiento de los criterios que integran la norma.

Entre las empresas espaiolas certificadas con esta norma se encuentra el Museo
Guggenheim de Bilbao, pionero en la obtencién de esta certificaciéon en 2003; la
cadena hotelera Confortel; el Palacio de Congresos Kursaal de San Sebastian; el
Palacio de Congresos de Madlaga; el centro cultural La Casa Encendida de Caja
Madrid; el “Servicio Atendo” de Renfe; tres hospitales de Sanitas, Sanitas La
Moraleja, Sanitas La Zarzuela y Sanitas Zima; las playas del Puerto de Sagunto,
La Malvarrosa y El Cabanyal en Valencia, la de Ribadesella en Asturias y la de
las Vistas en Tenerife; el Museo de la Naturaleza y E1 Hombre y el Metropolitano,
ambos en Tenerife; o el Parque Tecnolégico de Valencia; entre otras.

Todas estas empresas se han posicionando como referentes en la mente de los
clientes con discapacidad, por cuanto estos perciben que se esta satisfaciendo
una necesidad basica, la accesibilidad universal de los productos y servicios, y del

entorno en general.

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION
3.1. Justificacion del método

Dado que esta investigacién pretende analizar un fenémeno complejo, como es
la accesibilidad universal dentro de las politicas de RSE llevadas a cabo por las
empresas espaiolas, centrandonos en el caso concreto de aquellas empresas que
han acudido a la certificacion de sus productos y servicios, o bien en la gestion de sus
negocios, entendemos que el método del caso, como estrategia de investigacion, es la
mas idonea. Esta metodologia permite, en el caso de fenémenos complejos como el
que nos ocupa, dar respuesta a interrogantes del tipo jcomo? y ;por qué? (Yin, 2009),
asi como ahondar en la comprension del fenémeno, aportando una visiéon holistica
(Gummesson, 1991). De igual forma, al no haberse encontrado trabajo alguno en el
que se analicen las politicas de responsabilidad social empresarial bajo la 6ptica de
la accesibilidad universal, consideramos que este trabajo constituye una aportaciéon

relevante al campo objeto de estudio.

3.2. Diseiio de la Investigacion

Una vez realizada la revision de la literatura, hemos procedido a la fundamentacién
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de las cuestiones de investigacion, asi como a la seleccion de la unidad de analisis,
para realizar el adecuado planteamiento de la metodologia a emplear y del contenido
de las entrevistas y de la informacion requerida. Tras consultar el universo de
museos accesibles, decidimos dirigirnos a las empresas espafnolas que cuentan con
la certificaciéon UNE 170001-2 de Accesibilidad Universal de AENOR, centrandonos
en el caso particular de aquellas empresas que han cuantificado en algin ambito las
repercusiones o beneficios derivados de la obtencion de esta certificacion. Ante estas
circunstancias decidimos utilizar como metodologia de investigacion el método del
caso, ya que asi podriamos conocer al completo todo lo relativo a las caracteristicas
y repercusiones de la certificacion de accesibilidad universal en las empresas
analizadas.

Tras la fundamentacion teérica y metodolégica de este trabajo, pasamos a la fase
de obtencién de la informacién primaria, a través de entrevistas telefonicas breves,
y solicitando el envio, via correo electrénico de informacion referente a ntimero de
participantes, evolucién longitudinal de dicho ntimero, satisfaccion de los mismos,
asi como cualquier otra informacion de interés que considerasen los responsables de
las empresas seleccionadas, de manera que el marco teérico no limitase la obtencién

de informacion relevante.

Concretamente, hemos procedido a realizar una investigacion de caracter
exploratorio, basada en la busqueda documental. La informacién que se ha recopilado
hace referencia a las repercusiones en la tasa de clientes, particularmente de los
clientes con discapacidad, para conocer la evoluciéon del nimero de visitantes y la

demanda por parte de asociaciones de personas con discapacidad.

Una vez obtenida la informacion, ésta fue clasificada y sintetizada para su posterior
analisis, permitiendo extraer conclusiones generales aplicables a otras empresas,
compartiendo las caracteristicas esenciales (segmento al que va orientado, beneficio
fisico y emocional ofrecido, y contexto sociocultural en el que opera). En la tabla 1
recogemos la informacion sintetizada de este proceso de investigacién basado en la
metodologia del caso.
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Tabla 1. Metodologia de la investigacién.

Propésito de la
investigacion

Comprobar empiricamente los beneficios derivados de la puesta en practica
de politica socialmente responsables en materia de accesibilidad universal
en casos reales para analizar las caracteristicas, factores y parametros que
determinan la accesibilidad universal en empresas relevantes como son
Renfe, el Museo Guggenheim, la Casa Encendida y el Palacio de Congresos
de Malaga.

Perfilar las ventajas de incorporar la accesibilidad universal en una empresa
o institucion certificada de manera que sirva de patrén para otras empresas
analogas.

Metodologia de
investigacion

Estudio de caso contemporaneo singular de caracter holistico (unidad
de andlisis simple). Estudio exploratorio, descriptivo y explicativo.

Unidad de analisis

Empresas o instituciones de nuestro entorno geografico(Espana)
que estén acreditadas con la norma UNE 170001-2 de Accesibilidad
Universal.

Ambito geografico | Espana.

Universo Empresas Espanolas Certificados con la Norma UNE 170001-2 de
Accesibilidad Universal de AENOR.

Muestra Renfe, Museo Guggenheim, La Casa Encendida y el Palacio de Congresos de

Maélaga.

Tipo de muestra

Muestra logica y teérica (capacidad de generalizacién analitica del fenémeno
estudiado), no de forma aleatoria (muestreo y generalizacion estadistica).

Meétodos de reco-
gida de evidencia

Revision documental, entrevistas semiestructuradas tanto telefénicas como
por e-mail. Observacién directa.

Fuentes de

Interna: documentacién aportada por la gerencia de las empresas analizadas,

informacion contenido de las entrevistas y contexto fisico real.
Externa: publicaciones especializadas, estadisticas e informes del AENOR y
de las empresas objeto de estudio.
Informadores Personal de las empresas con participacién activa y directa en materia de
clave accesibilidad universal.

Métodos de
analisis
de la evidencia

Fundamentalmente de tipo cualitativo:

- Identificacién y clasificacién de los factores determinantes de la
obtencién de la certificacion de accesibilidad universal.

- Explicacion del proceso seguido por las empresas para la obtencién
de la certificacién de AENOR.

- Identificacién de relaciones causales entre la obtencién de la
certificacién y el aumento de visitantes a las empresas y/o atraccién
de otros segmentos de mercado.

- Elaboracién de informacién tutil para la implantacion de la
accesibilidad universal en las empresas espafiolas.

Enfoque cientifico

Induccién analitica a través de la légica de la réplica (generalizacion
analitica).

Procesos deductivos en la medida que se parte de proposiciones teéricas a
través de la revision de la literatura.

Evaluacion del
rigor y calidad
cientifica

- Anailisis de la validez de constructo, interna y externa.
- Fiabilidad.
- Consistencia (teérico-interpretativa y contextual).
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Fecha de realizacion Mayo-Junio 2013.

uente: Elaboracion propia a partir de Villareal y Landeta (2010).

4. EFECTOS DE LA CERTIFICACION EN ACCESIBILIDAD UNIVERSAL
(UNE 1700001-2): ESTUDIO DE CASOS

El nimero de empresas certificadas en Espaia con la norma UNE 170001-2 de
Accesibilidad Universal es cada vez mayor, mostrando todas ellas su satisfaccién
en su obtencién por los beneficios derivados de la misma, no sélo como factor inte-
grador de las personas con discapacidad, sino por su repercusién favorable en la
imagen de la empresa.

Tras realizar un estudio en profundidad en algunas de las empresas certificadas
con la norma de accesibilidad universal de AENOR, hemos podido constatar como
la mayoria no han cuantificado atin el nimero de beneficiarios con el cumplimiento
de las normas DALCO en estas empresas, ni han evaluado el nivel de satisfaccién
de los mismos. No obstante, dado que consideramos necesaria su cuantificacion,
hemos realizado un estudio exploratorio entre las empresas que en alguna medida
cuentan con informacion relativa a los beneficios derivados de la incorporacion de
las normas DALCO a tenor de la norma UNE 170001:2 de Accesibilidad Universal
en sus empresas.

Caso 1. La Casa Encendida es un Centro Social y Cultural de la Fundaciéon Espe-
cial Caja Madrid, en el que se dan cita diferentes expresiones artisticas, a través
de un programa cultural en el que se ofrecen artes escénicas, cine, exposiciones,
cursos y talleres (CajaMadrid, 2013). Este centro cultural obtuvo la certificacion en
la norma UNE 170001-2 en 2007 para la asistencia de los usuarios a exposiciones,
eventos y cursos que se desarrollan en cada una de las salas del edificio, asi como en
los servicios prestados en la biblioteca, tienda y cafeteria. En la actualidad, segtun
datos ofrecidos por el propio centro, se cuantifican en unos 8.000 las personas con
discapacidad que han asistido a La Casa Encendida desde que obtuvo tal certifica-
cién (La Casa Encendida, 2013).

Caso 2. El museo Guggenheim de Bilbao, uno de los mds importantes del mundo,
fue pionero en certificarse con la norma UNE 170001-2 en 2003. Desde entonces,
segun fuentes del museo, ha duplicado las visitas guiadas concertadas para colecti-
vos con discapacidad, siendo incesante la visita de grupos de personas con discapa-
cidad. Asi, diversas asociaciones como la ONCE, desde sus distintas delegaciones de
Bilbao, Cérdoba, Granada, Catalufia, Madrid, Castilla La Mancha, Castilla Leoén,
Canarias, Tarragona, Alicante y Jerez, ademads de otros centros de personas con dis-
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capacidad de todas las tipologias, y de diversas ciudades espanolas y extranjeras,
han realizado visitas al museo Guggenheim, creando un flujo de visitantes cercano
a las 2.500 personas en el periodo 2004-2006 (Museo Guggenheim, 2011). Desde
el afio 2009, el museo cuenta con una base de datos en la que se registran tanto el
numero de personas con discapacidad que han visitado el museo como el niimero de
acompanantes. Téngase en cuenta que las personas con discapacidad son considera-
das “multiclientes” debido a que cuando viajan suelen hacerlo acompanadas, atra-
yendo a otras personas al destino, aspecto que aumenta el atractivo de este segmen-
to poblacional. Desde ese afio, segin los tltimos datos proporcionados por el Museo
Guggenheim, se han registrado un total de 317 personas como acompanantes de las
personas con discapacidad que han visitado el museo en el periodo 2009-2011.

Caso 3. Palacio de Congresos de Mdlaga. Obtuvo la certificacion de AENOR en 2008.
El ambito de la certificacién son “las instalaciones y espacios de actividad ferial y
congresual” correspondientes a las plantas baja y primera. En este caso, el nimero
de visitantes no es la métrica, puesto que el objetivo del palacio de congresos es la
celebraciéon de eventos en los que la accesibilidad forme parte de los elementos de
excelencia en servicio como gestion ambiental, eficiencia energética y calidad que

ayuden a atraer eventos, tanto nacionales como internacionales.

En el caso especifico de accesibilidad, el Palacio de Congresos de Malaga lleva 6
anos siendo sede del Foro de Diseno Universal. Segiin fuentes del palacio, es muy
dificil determinar en términos de venta, cuanto aporta realmente la certificacion en
si y cuanto una arquitectura sin barreras y un sistema de gestion de la accesibili-
dad aunque no sea certificado. En este caso particular, desde la gestién del palacio
muestran su convencimiento de que la certificacion en accesibilidad universal les
han ayudado internamente a organizar y gestionar los elementos de planificacién y

de servicio durante la celebraciéon de eventos.

Caso 4. Renfe (Red Nacional de los Ferrocarriles Espaioles) es otra de las empresas
espanolas que ha llevado cabo actuaciones en materia de Accesibilidad Universal,
no s6lo en cumplimiento de las exigencias legales, sino que ha mostrado un verda-
dero compromiso hacia la mejora social para todos los viajeros, y especialmente,
para los viajeros con discapacidad, lo que ha quedado reflejado en el Plan de Ac-
cesibilidad aprobado en 2007, que fue ampliado, mejorado y actualizado en 2010.
Las lineas de accion del Plan de Accesibilidad Universal de Renfe se integran en
dos estrategias (Renfe, 2010): la adecuacion del material rodante, como accién es-
tructural como medidas a medio plazo, adaptandose desde 2009 cerca de 500 trenes
de media distancia, larga distancia y cercanias, cumpliendo asi con las condiciones
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de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y utilizaciéon de este medio de
transporte por las personas con discapacidad; y la implantacién del “Servicio Aten-
do” de asistencia a personas con discapacidad o movilidad reducida, como respuesta
inmediata a corto plazo.

El servicio “Atendo” implantado por Renfe en julio de 2007, opera desde junio de
2008 con caracter permanente y asistencia inmediata (no requiere aviso previo)
en las 68 principales estaciones ferroviarias espanolas, permaneciendo el servicio
de asistencias puntuales y el preaviso de 12 horas en otras 26 estaciones (Renfe,
2013). Este servicio gratuito de atencion y asistencia a viajeros con discapacidad
o movilidad reducida, obtuvo la certificacion de Accesibilidad Universal en mayo
de 2008, reconociendo que Renfe y Adif disponen de un sistema de gestion de
accesibilidad universal, conforme a esta norma, para el transito de las personas
con discapacidad y/o movilidad reducida desde/hasta el punto de encuentro en las
estaciones ferroviarias de origen y destino, incluyendo en acceso a las estaciones y
a los trenes, el recorrido dentro de las estaciones y trenes y la acomodacién dentro
de los trenes.

Segin las tultimas estadisticas publicadas, desde el momento que obtuvo la
certificacion (mayo de 2008) hasta mediados de 2010, el servicio registré mas de
400.000 asistencias, siendo altamente valorado por sus usuarios. Asi como mostraron
los resultados de la Encuesta de Satisfaccion realizada en 2009, el “Servicio Atendo”
obtuvo una calificacién de 8,76 sobre 10, siendo los aspectos mejor valorados el trato
y la atencion personalizada, la rapidez, la informacion facilitada y las asistencias en
el acompafiamiento y en el embarque (Encuestas de Satisfaccién, 2009).

Debemos resaltar que las medidas adoptadas por Renfe no se han limitado a
satisfacer las necesidades de los clientes con discapacidad, sino que en su orientacion
hacia la creacién de valor para el cliente, ha adaptado sus productos y servicios
a las necesidades especificas de sus clientes o grupos de clientes, intentando,
incluso, en el caso de los servicios, satisfacer las necesidades de cada cliente en
particular. Para ello, una de las actuaciones emprendidas por Renfe, dentro del
Plan de Accesibilidad, ha consistido en la actualizacién permanentemente de su
base de datos de clientes con discapacidad al objeto de poder ofrecerles el servicio lo
mas personalizado posible, atendiendo las necesidades relativas, entre otros, a los
siguientes aspectos:

¢ Proporcionar asistencia desde la entrada de la estacion y por el transito de
la estacion hasta el tren.

e Prestar asistencia en funcion del grado de autonomia personal hasta el
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Centro Atendo/Punto de encuentro.

e TFacilitar sillas de ruedas durante el transito por la estaciéon o un scooter

para viajar.
e Habilitar rampas para embarcar y desembarcar si fuera necesario.

e Proporcionar ayuda para llegar hasta la plaza o para comer si fuera

necesario.

e Comunicacién con el leguaje de signos o medios de apoyo a la comunicacién
oral.

Los casos analizados forman parte de las politicas de responsabilidad social
de las empresas objeto de estudio, las cuales estan centradas en aspectos tan
relevantes como la calidad, la accesibilidad universal y el medioambiente, con una
clara orientacién “a prestar a sus clientes un servicio inico que le distinga de sus
competidores y haga de éste su principal ventaja competitiva”. Particularmente,
las actuaciones realizadas por las empresas que ostentan la certificacion UNE
170001-2 de Accesibilidad Universal ponen de manifiesto el compromiso de estas
empresas por asegurar la maxima satisfacciéon de sus clientes/usuarios a través de
la accesibilidad universal, requisito fundamental que han de cumplir los productos
y servicios para cumplir las expectativas de un segmento de mercado, el de las
personas con discapacidad, para quienes este factor es clave para garantizar que
se cumplen las condiciones de seguridad, comodidad e independencia en cualquier
ambito de sus vidas.

5. CONCLUSIONES

El concepto de RSE plantea una nueva manera de concebir la actividad de las
empresas, convirtiéndose hoy en dia en un valor con un gran atractivo estratégico
y comunicativo capaz de eximir un volver a legitimar a las empresas frente a sus
stakeholders (Herranz, 2010). Asi, el futuro de las empresas pasa por el compromiso
con todos los stakeholders, lo que queda plasmado en el disefio y puesta en practicas
de politicas socialmente responsables. En las dltimas décadas, la mayoria de estas
actuaciones se han centrado en el ambito medioambiental y sostenible, si bien en
la dltima década otras areas han ido cobrando protagonismo, especialmente las
enfocadas a las comunidades, los empleados y los clientes. En este sentido, se ha
prestadoun especial y crecienteinterés alos clientes con discapacidad, incorporandose

la accesibilidad y el disefio universal en las politicas socialmente responsables de las
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empresas, al objeto de lograr la igualdad de oportunidades y la no discriminacion
de las mismas en todos los ambitos de la vida social. Algunas empresas han ido
mas alla de las exigencias legales, aprobando planes de accesibilidad o incluso
acudiendo a las certificaciones de accesibilidad.

En Espafia, son cada vez mas numerosas las empresas que se certifican con la
norma UNE 170001-2 de Accesibilidad Universal, destacando, entre otras, Sanitas,
Renfe, el Palacio de Congresos de Malaga o la cadena hotelera Confortel. Los datos
mostrados por estas empresas reflejan la importancia de incorporar la accesibilidad
universal en el entorno, asi como en los productos y servicios, dado el elevado y
creciente nimero de personas con discapacidad que se estan beneficiando de ello.
Pues, aunque la mayoria de las empresas no realizan una cuantificacién real del
numero de clientes beneficiados por la incorporacion de la accesibilidad universal
y sus repercusiones econémicas, las empresas consultadas han dejado constancia
de las importantes repercusiones sociales de estas medidas en el logro de una
sociedad mas justa y equitativa, en la que ningin ciudadano o usuario se sienta
discriminado. A su vez, son indudables sus efectos positivos en la imagen social de
la empresa, al ofrecer productos y servicios accesibles para toda la poblacién, sin
realizar discriminacion alguna hacia las personas con discapacidad, constituyendo
un factor de diferenciacion para las empresas, lo que les permite tener un mejor

posicionamiento en el mercado.

Como ha quedado de manifiesto en nuestra investigacion, la obtenciéon de la
certificacion UNE 170001-2 de Accesibilidad Universal por parte de las empresas
espariolas constituye un factor de diferenciaciéon, debido a que la misma esta
garantizando a los clientes la accesibilidad a los productos y servicios con plena
seguridad, cumpliendo asi con los derechos reconocidos a las personas con
discapacidad. Ademads, de esta certificacion Accesibilidad Universal se derivan una
serie de ventajas, que se cumplen en el caso objeto de estudio, entre las que cabe
mencionar (AENOR, 2013):

- Compatibilidad con otros sistemas de gestién (ISO 9001 e ISO 14001).

- Facilita el cumplimiento de la legislacion.

- Ayuda a optimizar los recursos de la organizacion.

- Refuerza la actitud socialmente responsable de la organizacién, al ofrecer
instalaciones, entornos y servicios para el uso de todos los usuarios,
independientemente de su discapacidad.

Ademas, la incorporacion de medidas socialmente responsables destinadas a lograr
la accesibilidad universal implica una serie de ventajas importantes entre las que
cabe mencionar:
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- Una mejora de la imagen social de las empresas, al contribuir a la igualdad
de oportunidades y de acceso a producto y servicios accesibles para todos, sin
discriminacion.

- La accesibilidad va asociada a una mayor calidad de los productos y servicios, gozando
los mismos de un mejor posicionamiento estratégico.
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