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Resumen

El presente trabajo aborda el tema de las Relaciones Publicas y las minorias, proponiendo incluir
a la comunidad sorda e hipoacusica en las comunicaciones del sector privado como un publico
externo transversal. A través de un analisis tedrico, que recorre las distintas escuelas de la
disciplina, y de una exploracion descriptiva, tanto de las incipientes tendencias sociales y
organizacionales en Argentina como de las tecnologias y otras mediaciones existentes para la
eliminacién de barreras en las comunicaciones sordo-oyentes, se busca justificar la
consideracion de dicha minoria desde la teoria y desde la practica. Los temas de diversidad son
parte de la agenda diaria publica y privada, pero el déficit auditivo sigue siendo una “discapacidad
invisible” que no convoca los mismos esfuerzos para su integracion e inclusién que otros grupos.
En Argentina hay cerca de 1.000.000 de personas con distintos grados de sordera o hipoacusia,
que de hecho forman parte de muchos de los publicos externos con los que se vinculan las
organizaciones. Al no reparar en su existencia, las empresas pasan por alto una oportunidad de
expandir y reforzar el alcance de sus comunicaciones, impactar positivamente en la sociedad,
demostrar capacidad de escucha activa y potencialmente mejorar su imagen y reputacion. La
naturaleza de la inclusion parece estar de tal manera ligada a la naturaleza de las Relaciones

Publicas que las problematicas relacionadas no pueden dejar de ser tratadas por la profesion.

Palabras clave: - Relaciones Publicas - Minorias - Sordera e Hipoacusia - Inclusion

Comunicacioén externa - Accesibilidad -

Abstract

This paper focuses on Public Relations and minorities; more specifically, it proposes the
consideration of the Deaf and Hard-of-Hearing community as a transversal segment of all the
external publics companies communicate with. The work intends to draw attention to said minority
and establish the relevance of their inclusion both to the theory and practice of Public Relations;
it aims to do so through an analysis of different theoretical schools in search of elements that
support the perspective, an exploration of emerging social and organizational trends in Argentina,
and a review of technologies and other ways of bridging Deaf-hearing communications. Diversity,
integration, and inclusion are part of the everyday public and private agendas; however, hearing
impairment continues to be an "invisible disability" and does not receive the same consideration
as other minorities. In Argentina, nearly 1,000,000 people experience some degree of hearing
loss — those people are in fact part of many of the external publics organizations establish and
maintain relationships with. By not acknowledging the potential presence of this segment in all
external publics and not adapting to them, companies miss an opportunity to strengthen their
communications and expand their reach, have a positive impact on society, demonstrate active

listening skills, and potentially improve their image and reputation. Inclusion and Public Relations
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seem to be so connected at their core that all related matters should not be ignored by the

discipline.

Keywords: - Public Relations - Minorities - Deaf & Hard-of-Hearing - Inclusion - External

communications - Accessibility -
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Introduccion

El presente trabajo se centra, en términos generales, alrededor del tema de las Relaciones
Publicas y las minorias; en términos especificos, pretende analizar el sector privado y la inclusion
de la comunidad sorda e hipoacusica como publico de todas las comunicaciones externas de
una organizacion. Es decir, el escrito parte de una concepcion de la comunidad sorda e
hipoacusica como publico externo transversal y no como una segmentacién especifica o
publico-objetivo al que se le dirige solamente campafias puntuales que conciernen a su
discapacidad. En concordancia con ello, se procura tratar a la discapacidad auditiva no como un
obstaculo a la comunicacion entre emisor (la empresa) y receptor (el pablico-objetivo), sino como
una oportunidad para que las formas particulares de comunicarse eficazmente con personas con
tales caracteristicas sean consideradas para todos los mensajes que emanan de una empresa,

enriqueciendo con ello el buen comunicar y mejorando potencialmente la reputacién de la firma.

La creciente importancia que en la sociedad actual mundial despiertan los temas de integracién
e inclusién de distintas minorias se ve reflejada en la vehemencia con la que estos suelen ser
defendidos y replicados en los medios de comunicacion y redes sociales. Las organizaciones de
la sociedad civil (OSC) muchas veces enarbolan la bandera y se convierten en catalizadores,
consiguiendo que algunas de las discusiones y reclamos lleguen a institucionalizarse en leyes o
politicas gubernamentales. EIl mundo empresarial, a su vez, se hace eco de estos topicos a través
del cumplimiento de dichas leyes, como asi también a través de la implementacion de politicas
empresariales propias e iniciativas de responsabilidad social empresaria (RSE). Temas de
género, de identidad sexual, raciales, étnicos y religiosos son hoy parte de la agenda diaria, tanto
en el sector publico como en el privado. Los temas de discapacidad, lamentablemente, no suelen
convocar los mismos esfuerzos en el dia a dia para su integracion e inclusién, siendo ello adn
mas notorio si se habla de discapacidad auditiva. No obstante, poco a poco, algunas voces

empiezan a resonar, como se explorard mas adelante en este trabajo.

Actualmente se estima que en el mundo 1 de cada 7 personas tiene algun tipo de discapacidad?
y que, de entre estas, el 40% presenta una discapacidad auditiva2. Para el afio 2050, el World

1 Aproximadamente el 15% de la poblacién mundial vive con alguna discapacidad, constituyendo
asi la minoria mas numerosa (United Nations [UN], s.f. b; World Health Organization [WHOQO],
2020). El 15% (15/100 o 0.15) equivale por redondeo a 1 de cada 7 personas (1/7 0 0.1428).

2 En ndmeros concretos, 432 millones de adultos y 34 millones de nifios presentan pérdida de
audicion discapacitante, lo que equivale a mas del 5% de la poblacién mundial actual
(WHO, 2021a, 2021b, 2021c) o al 5,97% tomando como referencia un total aproximado de
7.800 millones de habitantes, segun lo calculado por Worldometer para 2021 en base a la

elaboracién de datos del informe World Population Prospects 2019 de Naciones (continda)

Miller, Shannah D.
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Report on Hearing de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS o WHO, por su sigla en inglés)
calcula que la incidencia se incrementard y que al menos 1 de cada 14 personas tendra una
pérdida de audicién en grado discapacitante®, aumentando la proporcién a 1 de cada 4 si se
habla de problemas de audicion sin distincion de severidad* (WHO, 2021b, p. 139). En Argentina,
segun las estimaciones de la Confederacion Argentina de Sordos (CAS), el nimero de personas
con distintos grados de sordera o hipoacusia ronda cerca de 1.000.000 de habitantes® (CAS,
ca. 2020). Desde el punto de vista organizacional, todas estas personas de hecho forman parte
de muchos de los publicos externos con los que se vinculan y a los que se dirigen las empresas;
sin embargo, la comunicacién con ellas suele no tener la misma efectividad que con sus pares
oyentes. Al no reparar en la existencia de la minoria sorda e hipoacusica como publico
transversal, la mayoria de las empresas pasan por alto una oportunidad de expandir el alcance
de sus comunicaciones; de reforzar la capacidad de sus mensajes para ser comprendidos,
asimilados y recordados; de demostrar su capacidad de escucha activa; de potencialmente
mejorar su imagen y reputacion; y, fundamentalmente, de realizar acciones que tengan un
impacto social positivo, eliminando barreras y promoviendo la inclusion, no solo como declaracion

de un valor de la identidad organizacional, sino como una practica cotidiana y factible.

Los profesionales de las Relaciones Publicas, disciplina abocada a la gestion de las
comunicaciones de una organizacion con la finalidad de vincularla con sus multiples publicos,
son los indicados para trazar el camino que pueda convertir estas mencionadas oportunidades

en una realidad. Son ellos quienes desde su rol fronterizo deben servir “de enlace entre la

(cont.) Unidas (Dadax, s.f.). Ese 5,97% representa aproximadamente el 40% del total de las
personas con discapacidad (5,97/15,0 0 0,398) y a 1 de cada 17 personas sobre el total de la
poblacién mundial actual (1/17 o 0,0588).

3 En nimeros concretos, se estima que para el afio 2050 mas de 700 millones de personas viviran
con una pérdida de audicion en el rango de moderada a completa (WHO, 2021b, 2021c).

4 En numeros concretos, se estima que para el afio 2050 un total de 2.500 millones de personas
viviran con algun tipo de problema de audicién (WHO, 2021c).

5 Tomando como referencia la poblacion total argentina, estimada en 45,4 millones de habitantes
para el aflo 2020 por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INDEC, 2013), la cifra
proporcionada por la CAS coincide aproximadamente con los porcentajes presentados en el
Estudio Nacional sobre el Perfil de las Personas con Discapacidad: Resultados definitivos 2018,
segun el cual el indice de poblacion con dificultad auditiva equivale al 20,8% respecto del total
de la poblacion con dificultad (INDEC, 2018, p. 53), siendo la prevalencia de esta Gltima del
10,2% (INDEC, 2018, p. 35-36). Aplicando esos porcentajes, la cantidad de personas con
dificultades auditivas ascenderia a mas de 960 mil habitantes (45.400.000 x 0,102 x 0,208 =
963.206,4).

“Empezar a escuchar a los que no pueden oir”
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organizacién y los grupos e individuos externos” (Grunig y Hunt, 2003, p. 57)%, usando los

conocimientos, habilidades y herramientas a su alcance para crear “un espacio comun de
entendimiento” (Otero Alvarado, 2002, p. 103) donde se pueda establecer “un dialogo real”
(Xifra Triadd, s.f., p. 11). Las probleméticas de inclusion, por ende, pueden y deben ser tratadas
dentro de la érbita de la disciplina, maxime cuando hoy su relevancia social es creciente a nivel
mundial. Como manifestado por la Global Alliance for Public Relations and Communication

Management (GA):

As parts of the world begin to see glimmers of hope concerning the pandemic, 2021 will
be a year of transition. With social justice issues coming to the forefront, the movement
towards Diversity and Inclusion has intensified. Communicators are essential in leading
this transformation as they assist companies, their CEOs and boards to understand their

role in this new environment.8 (GA, 2021)

Es en este contexto que las cuestiones de la comunidad sorda e hipoacusica, hasta ahora
relegadas en su tratamiento, merecen ser consideradas tanto desde la teoria como desde la
préactica. En vistas a ello, este trabajo pretende servir como un aporte inicial que despierte interés
sobre el tema, a la espera de que se realicen investigaciones académicas mas profundas que
sumen al corpus de la disciplina, y de que se torne una practica cotidiana el escuchar a quienes

no pueden oir.

La pregunta a la que, de manera incipiente, se anhela aqui responder es la siguiente: ¢ por qué
es necesario que el sector privado incorpore canales de comunicacién externa que permitan
incluir a la comunidad sorda e hipoacusica? Con el fin de responder dicho interrogante, el
objetivo general fijado para el presente trabajo es realizar un analisis tedrico y una exploracion
de las incipientes tendencias sociales y organizacionales de las Ultimas dos décadas en
Argentina que, apoyadas en la creciente relevancia mundial de los temas de diversidad,
justifiquen la consideracidn, desde las Relaciones Publicas, de la comunidad sorda e hipoacusica

como un publico externo transversal y relevante para el sector privado. Consecuentemente, el

6 (véase también Alvarez Nobell, 2011, p. 42; Capriotti Peri, 2009, p. 38; Grunig y Hunt, 2003,
p. 152, 234; Wilcox et al., 2008, p. 13; Xifra Triadq, s.f., p. 19; 2009, p. 13, 44, 45-46; Xifra Triadd
etal., 2017, p. 157)

7 La GA reune a las principales asociaciones e instituciones de comunicaciones y Relaciones
Publicas del mundo, representando a méas de 320.000 profesionales y académicos (GA, s.f. a).
8 A medida que parte del mundo empieza a ver destellos de esperanza con respecto a la
pandemia, 2021 sera un afio de transicion. Con los problemas de justicia social pasando a un
primer plano, el movimiento por la Diversidad y la Inclusiéon ha adquirido mayor fuerza. Los
profesionales de la comunicacién son esenciales para liderar esta transformacién, en tanto
ayudan a las empresas, a sus CEO y a las juntas directivas a entender sus roles en este nuevo

entorno. [Traduccion propia]

Miller, Shannah D.
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encuadre elegido corresponde a la modalidad de discusidn teérica, con un enfoque cualitativo
y de alcance exploratorio-descriptivo. Dada la naturaleza exploratoria del trabajo, los objetivos
especificos que conducen a la aproximacion de una respuesta a la cuestién central se hallan
mejor representados bajo la forma de las siguientes preguntas especificas: ¢Qué sustento
tedrico apoya la inclusién de la comunidad sorda e hipoacusica desde las Relaciones Publicas?;
¢ Colmo la sociedad empuja a las empresas privadas a adoptar practicas inclusivas para con la
comunidad sorda e hipoacusica?; ¢Qué avances tecnoldgicos u otras mediaciones pueden
ayudar a facilitar la comunicacién con aquellos que tienen discapacidad o dificultad auditiva?;
¢, Qué lugar otorga el sector privado a la integracion e inclusién de la minoria sorda e hipoacusica
en su comunicacién externa?; y ¢ Cuales son las principales objeciones que se suelen plantear
desde el ambito empresarial para justificar la no consideracion de la comunidad sorda e
hipoacusica como un publico externo transversal relevante, y cémo estas objeciones se pueden

rebatir?

La metodologia usada para abordar el tema y cumplir con el objetivo propuesto se basa, en
primera instancia, en una revision exhaustiva de los materiales te6ricos relevantes que vinculan
a las Relaciones Publicas con la comunidad sorda e hipoacusica. Para la bisqueda online de
dichos materiales, se ingresaron multiples combinaciones de palabras clave que dan cuenta de
ambos ejes (en inglés y en castellano) en bases de datos y buscadores académicos: “deaf” +
“public relations”, “PR”, “communication” o “corporate” para la blisqueda en inglés; y “sordo” o
“sorda” + “relaciones publicas”, “RR.PP.”, “comunicacién”, “corporativo” o “corporativa” para la
basqueda en castellano. Para la blusqueda de materiales impresos, se revisitd la bibliografia
completa consultada durante los cuatro afios de formacion académica en la carrera de
Relaciones Publicas e Institucionales, a la que se sumaron nuevos titulos sugeridos por docentes
y tutores, prestando especial atencion a aquellos referidos a 0 con secciones de: relaciones con
las minorias, teoria de los publicos, activismo, advocacy, RSE, comunicacién responsable,
buenas practicas empresariales, inclusién y diversidad, imagen y reputacion. En una segunda
instancia, se buscé informacién de fuentes confiables sobre la comunidad sorda e hipoacusica:
su conformacion, datos estadisticos, su relevancia, su cultura, sus reclamos y necesidades; para
ello, se realizaron busquedas online, se establecieron comunicaciones personales con miembros
de la comunidad sorda e hipoacusica de Argentina y, también, se realiz6 una observacion directa
y monitoreo de los medios de comunicacién masiva y redes sociales. Del mismo modo, se
recopilé informacién sobre nuevas tecnologias, canales de comunicacion y otras mediaciones
disponibles que se aplican o se pueden aplicar para facilitar la comunicacion entre personas
oyentes y personas con discapacidad auditiva. La informacidn obtenida en ambas instancias se
sometié a un andlisis cualitativo, critico y de rigor académico, para elaborar con ello una
justificacion de la consideracion, por parte del sector privado, de la comunidad sorda e
hipoacusica como un publico externo transversal y relevante. En una tercera instancia, para

comprender la perspectiva empresarial, a la busqueda online de casos de comunicaciones

“Empezar a escuchar a los que no pueden oir”
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inclusivas y monitoreo de los medios, se sumod la participacion en charlas y conferencias virtuales
sobre diversidad e inclusion, como asi también algunos contactos personales, para obtener, de
primera mano, voces profesionales. Los aportes positivos que surgieron de estas charlas fueron
incorporados a la fundamentacién, a la vez que se intenté rebatir las objeciones mas comunes
encontradas. Con todo, se espera haber podido lograr un analisis integral que relaciona teoria y
hechos de manera efectiva.

Las limitaciones mas significativas al presente trabajo exploratorio resultaron de las condiciones
de aislamiento y restricciones impuestas por la pandemia del COVID-19, época durante la cual
se desarroll6 la recopilacion de la informacion, viéndose en gran medida impedido el acceso a
fuentes impresas y los contactos directos personales. El trabajo se inicié en 2020 pero cobr6
impulso en el primer semestre de 2021, tras la publicaciéon online del World Report on Hearing
(WHO, 2021b) que proveyd datos estadisticos precisos y actualizados sobre personas con
sordera, hipoacusia y dificultad auditiva a nivel mundial, aportando claridad sobre cifras dispares
publicadas con anterioridad por la misma OMS y por Naciones Unidas (ONU o UN, por su sigla
en inglés). En el ambito nacional, también durante el mismo semestre, el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INDEC) actualizé su pagina de publicaciones, quedando disponible para
su consulta la versidn digital de los resultados definitivos del Estudio Nacional sobre el Perfil de
las Personas con Discapacidad mas reciente (INDEC, 2018). Por cuestiones que responden
tanto a la intencion de poder proveer una mejor calidad de analisis como a la facilidad para la
consecucion de datos certeros, el contexto del estudio de las comunicaciones externas del sector
privado en Argentina se delimité a un periodo que abarca las dltimas dos décadas. Con la
repeticion de las busquedas online durante el transcurso de todo el trabajo, queda evidenciado
que los algoritmos de los motores de busqueda web (Google y Bing) representan una limitacion
adicional, al proporcionar distintos resultados en las sucesivas instancias y a pesar de haberse
procurado eliminar la mayor cantidad posible de personalizaciones predeterminadas en los

ajustes para la obtencién de resultados menos sesgados.
Estado del arte

En la actualidad, es escasa la bibliografia que especificamente vincula a las Relaciones Publicas
con la comunidad sorda e hipoacusica. En los textos de los referentes tedricos mas importantes
de la disciplina no se encuentran menciones al tema. Las primeras paginas de resultados de los
motores de busqueda (académicos y web) no arrojan resultados significativos, ni en inglés ni en
castellano. Con una busqueda mas extensa y exhaustiva y avanzando una decena de péaginas,
los contados escritos académicos encontrados que si articulan ambos ejes lo hacen mayormente
desde puntos de vista distintos al abordado en este trabajo; es decir, no contemplan a la
comunidad sorda e hipoacusica como publico transversal de todas las comunicaciones externas
de una empresa, ni a la discapacidad auditiva como una oportunidad para que las formas

particulares de comunicarse eficazmente con personas con tales caracteristicas ayuden a
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enriquecer el buen comunicar y mejorar potencialmente la reputacion de una firma.

Asi, la mayoria de los trabajos encontrados que articulan Relaciones Publicas y comunidad sorda
e hipoacusica lo hacen desde los siguientes puntos de vista: desde la inclusion en materia laboral
(Cevallos Pozo y Poussin Pérez, 2020; Foster y MacLeod, 2003; Friedner, 2013; Haynes, 2014;
Schowe, 1951); desde la ejecucién y disefio de campafias o programas de concientizacion contra
la discriminacién dirigidos por las organizaciones a publicos oyentes internos (Dow, 2018;
Lorenzo Hualde, 2019; Mathews et al., 2011) o externos (Saenz Bohérquez y Valencia
Mufioz, 2013); desde el disefio de programas y el aporte de sugerencias para OSC (Bjorlie y
Propp, 1966; Colman, 2013; Hickenbottom, 2015; Hudnall, 1976; Ladner, 1971; Matos, 1976;
Tozeski, 2019) y/o para escuelas de personas sordas (Grace, 1955; Joutras, 1951,
Sternberg, 1951) o instituciones educativas inclusivas (Campbell, 1984; Pozner et al., 2017); o
vinculando exclusivamente accesibilidad con medios de comunicacién masiva (Newell, 1982;
Sendelbaugh y Powell, 1978). También es posible encontrar algunos escritos que, desde el rubro
médico, apuntan a la comunidad sorda e hipoaclsica como publico receptor de ciertas
comunicaciones externas, pero no como un publico externo transversal, sino como una
segmentacion especifica o publico-objetivo al que se le dirige mensajes solo en respuesta a los

contactos iniciados por ese mismo publico (Barnett, 2002; lezzoni et al., 2004; Lieu et al., 2007).

En un contexto més amplio, se encuentran algunos otros trabajos académicos que tratan temas
de Relaciones Publicas y mencionan a la dificultad auditiva, pero dentro del marco de la
discapacidad en general. De todas maneras, los puntos de vista desde donde se aborda la
temética son similares a los mencionados en el parrafo anterior. Por ejemplo: desde la inclusién
en materia laboral (Cardenas Flérez y Rios Zuluaga, 2016; Cockburn-Wootten y Cockburn, 2018;
Confederacién Espafiola de Personas con Discapacidad Fisica y Organica [COCEMFE], 2018);
desde la ejecucion y disefio de programas de concientizacién contra la discriminacion dirigidos a
publicos oyentes internos (Jackson, 2017); desde el aporte de sugerencias para la difusiéon de la
educacion inclusiva (Yakwal y Oyeneye, 2004); o vinculando especificamente accesibilidad con
medios de comunicacion masiva (Ferndndez-Lombao, 2018; Valencia-Bermidez y Tufez
Lépez, 2018). Dentro de este contexto mas amplio de la discapacidad en general, se encontr
tan solo un trabajo que realiza una revision del grado y tipo de accesibilidad tanto de las
comunicaciones externas como de las instalaciones de algunos emprendimientos privados del

rubro recreacional en una pequefia localidad estadounidense (Strem, 1980).

En la misma linea, en octubre y noviembre de 2006, la Junta de Galicia y el Consejo Profesional
de Periodistas de la misma ciudad espafiola organizaron el Foro Internacional sobre
Comunicacién & Discapacidades. Si bien el eje se centrd en las discapacidades en general y su
tratamiento en y por los medios de comunicacion masiva, entre las actas del foro pueden
encontrarse algunos articulos académicos que también tocan — aunque solo tangencialmente y

no como tema principal — el tema de la comunicacion empresaria y la accesibilidad para las
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personas con discapacidad auditiva. En estos escritos se menciona: la importancia de la
busqueda de otros espacios de encuentro mas alla de los medios (Herranz de la Casa, 2007); la
existencia de nuevas tecnologias accesibles y su uso o falta de uso (Egea Garcia, 2006;
Power, 2006); recomendaciones para la accesibilidad universal (Barbeira Blanco y Garcia
Prado, 2007; Cabada Alvarez, 2007; Jiménez Casas, 2007); y la falta de capacitacion, en temas
de discapacidad e inclusion, de los distintos profesionales de la comunicacion en la practica
(Reboiras Loureiro, 2007) y en lo académico, nutrida en gran medida por la falta de interés de
las empresas (Acufia Rodriguez, 2007). Ademas, con una perspectiva desde las Relaciones
Pudblicas, uno de los articulos incluye los si y los no de la comunicacién con las personas con

discapacidades (Balas Lara, 2007).

En lo especifico a Relaciones Publicas y comunicaciones externas inclusivas o accesibles, se
pudieron encontrar solamente tres escritos académicos que se focalizan en la inclusién de
personas con discapacidad auditiva desde el sector privado. Dos de ellos abordan la temética
desde puntos de vista especificos al rubro que examinan: Buroviene y Jureniene (2018) analizan
los aspectos tedricos de la aplicacion de herramientas de marketing social al producto teatral
para garantizar su accesibilidad a consumidores con dificultad o discapacidad auditiva; y Roque
Martins (2016), a través de un analisis de caso, resalta algunas formas para que los museos
puedan relacionarse mejor con el publico sordo e hipoacusico, entendiéndolo a este en un doble
caracter de publico-objetivo y publico transversal, aunque haciendo hincapié en el primero. Por
su parte, da Silva Alves, desde un punto de vista mas amplio — y compatible con la mirada del
presente trabajo — profundiza en tres versiones de una misma investigacion, pero con aportes de
distintos profesionales (da Silva Alves et al., 2012, 2013a, 2013b), sobre la accesibilidad para las

personas sordas o hipoacusicas en los sistemas web de informacién y la intranet corporativos.

Haciendo un aparte para la bibliografia académica local, los escritos disponibles de autores
argentinos que vinculan Relaciones Publicas con la comunidad sorda e hipoacusica parecen
limitarse a los tres que se detallan a continuacién. El trabajo de investigacion de la Dra. Minolli®
(2012) aborda el tema de la comunidad sorda como stakeholders, en tanto potenciales
trabajadores para las empresas. El trabajo final de carrera de la Lic. Daiman® (2016) se centra
en los problemas y dificultades que enfrentan las personas con discapacidad auditiva en

Argentina y plantea la necesidad de que las Relaciones Publicas se involucren, siendo dicha

9 Cristina Minolli es Dra. y Mag. en Direccion de Empresas (Universidad del CEMA), intérprete
de Lengua de Sefas Argentina (LSA) y profesora universitaria en temas relacionados con
recursos humanos.

10 Daniela Daiman es Lic. en Relaciones Publicas (Universidad de Palermo) y fundadora y
directora de la consultora Daiman Comunicaciones, donde ofrece servicios accesibles en LSA.

Daniela es persona sorda.
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ayuda fundamental para que los medios de comunicacion audiovisuales concienticen, incluyan y
sean accesibles. En tercer lugar, en el libro publicado por la Comision para la Plena Participacion
e Inclusién de las Personas con Discapacidad (COPIDIS) del Gobierno de la Ciudad de Buenos
Aires (GCBA), titulado Una mirada transversal de la sordera, se dedica un capitulo al derecho a
una comunicacion eficiente, donde se destaca la necesidad de la accesibilidad y se mencionan
algunas de las herramientas que facilitan la comunicacion entre personas sordas y personas
oyentes (COPIDIS, 2015b, cap. 3).

Vale la pena también destacar, aunque presentados desde el lente del marketing, los aportes
gue realiza desde Espafa el Mag. Luis Casado!!, quien aborda el tema de la inclusién y la
accesibilidad en la comunicacion externa del sector privado con una impronta que refleja su
formacion en Relaciones Publicas. En su guia Cémo mejorar la Accesibilidad Universal en el
Gran Consumo (Casado, 2016) se sintetizan los resultados y recomendaciones de un estudio
llevado a cabo en Navarra, para identificar las barreras de accesibilidad que, a diario,
experimentan las personas con distintas discapacidades como clientes de productos y servicios
de gran consumo. Ademas, desde su blog MarketingInclusivo.com, el académico comparte, de
modo ameno, conceptos, ideas y propuestas sobre la accesibilidad de campafias de

comunicacion, publicidad, productos y servicios, redes sociales y atencion al cliente, entre otros.

Como denominador comun de todos los trabajos aqui referenciados que determinan el estado
del arte sobre el tema, se hace evidente que los autores citados coinciden en que hay un largo
camino por recorrer para lograr la consideracion e inclusion de la comunidad sorda e hipoacusica

de manera plena en y desde las organizaciones, tanto en lo teérico como en lo practico.
Estructura capitular y marco teérico

La estructura capitular del presente trabajo se organiza en torno a las preguntas especificas mas
arriba mencionadas, cada capitulo encargandose de aproximar una respuesta a cada una de

ellas.

En el Capitulo 1: Relaciones Publicas, minorias e inclusion, se busca responder a la primera
pregunta especifica, es decir, ¢ Qué sustento tedrico apoya la inclusion de la comunidad sorda e

hipoacusica desde las Relaciones Publicas? Para ello, luego de establecer una definicion de

11 | uis Casado es Lic. en Periodismo y Lic. en Publicidad y Relaciones Publicas (Universidad de
Navarra, Espafia); cuenta con un MBA en Marketing, un posgrado en Accesibilidad Universal y
Disefio para Todos y un Master en Accesibilidad para la Smart City. Tras la pérdida definitiva de
su vista en el 2013, Casado aboga por que la inclusiébn sea una realidad; actualmente, se
desempefia como profesor universitario, consultor en accesibilidad, presidente de la Fundacion

Iddeas y creador del blog Marketinginclusivo.com.
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inclusién, se explora: qué lugar ocupa o puede ocupar la inclusién en la teoria de las distintas
escuelas de la disciplina, asi como en el actuar de las empresas; qué son las minorias, qué
tratamiento se les otorga desde la teoria y desde la préactica, y por qué la minoria sorda e
hipoacusica no deberia ser ignorada; la transversalidad de la diversidad y su impacto en la
consideracion y segmentacion de los publicos; y como una vision igualitaria del mundo y de las
Relaciones Publicas resulta adecuada para enfrentar el desafio de la diversidad. El capitulo se
centra en las definiciones de inclusién y minorias provistas por la ONU, recurriendo a lo largo de
toda su extensién a los aportes de referentes y académicos de distintas escuelas o corrientes de
las Relaciones Publicas, tales como: la simetria bidireccional de Grunig y Hunt, las contribuciones
de Wilcox, de Xifra Triadu y de Broom y Sha, las criticas de Murphy y de L'Etang, los principios
éticos de las Relaciones Publicas de Matrat, el sentido social de Ihlen y el rol activista de los
profesionales de Holtzhausen, entre otros. Especificamente en lo referido al actuar de las
empresas, el desarrollo se complementa con aportes de la ética empresarial de Gilli y de la
responsabilidad social empresaria de Capriotti y Schulze; y en lo referido a las visiones o0 sesgos

de la disciplina, con el trabajo de Leichty.

En el Capitulo 2: La comunidad sorda e hipoacusica y la sociedad argentina, previo a responder
a la segunda pregunta especifica, es decir, ¢ Como la sociedad empuja a las empresas privadas
a adoptar practicas inclusivas para con la comunidad sorda e hipoacusica?, se busca
primeramente vencer la barrera del desconocimiento describiendo: qué se entiende por
discapacidad; qué es la hipoacusia o sordera y qué datos estadisticos se tienen en Argentina;
cémo es hoy la comunidad sorda e hipoacusica local, cuél es su historia y su lucha. Con el foco
ya en el acompafiamiento de la sociedad, se analizan: el marco legal para la accesibilidad en las
comunicaciones, tendencias inclusivas para con la comunidad sorda e hipoacusica en los medios
de comunicacion masiva y en las redes sociales, manifestaciones de apoyo a su causa, €l
aumento del interés por la LSA (Lengua de Sefias Argentina), algunas medidas a favor de la
comunidad durante la pandemia del COVID-19 y una mayor visibilidad de las personas sordas e
hipoacusicas en la industria del entretenimiento, tanto nacional como internacional. Como
fuentes de informacién para todo el capitulo, se recurrié principalmente a documentacion de la
OMS, el INDEC, la COPIDIS y la CAS, a medios y referentes de la comunidad sorda e
hipoacusica local y medios de comunicacion masiva; para la recopilacién de la informacién legal,
se utilizaron mayormente los buscadores del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos. El
capitulo termina con un analisis del activismo de la minoria sorda e hipoacuisica, que se nutre de
conceptos de Grunig y Hunt, de Dougall y de la discusién sobre el activismo del lenguaje de

Combs y Penfield.

El Capitulo 3: Una exploracién de las tecnologias y otras mediaciones existentes para la
eliminacién de barreras refleja casi textualmente en su titulo la tercera pregunta especifica a la

gue se busca responder: ¢Qué avances tecnolégicos u otras mediaciones pueden ayudar a
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facilitar la comunicacién con aquellos que tienen discapacidad o dificultad auditiva? El capitulo
inicia estableciendo la importancia de las formas visuales de comunicacion y su centralidad para
las comunicaciones sordo-oyentes, pero sin dejar de remarcar que el predominio de lo visual en
las nuevas tecnologias no debe llevar a descuidar la inclusién offline. En la fundamentacién
tedrica se destacan: el primer axioma de la teoria de Watzlawick, la conceptualizacion de la
comunicacién de las organizaciones de Capriotti Peri y las apreciaciones sobre comunidad sorda
e internet de Valentine y Skelton. A partir de alli, el grueso del capitulo se dedica a explorar los
canales de comunicacion a disposicion de las empresas Yy las posibilidades de adaptacién para
la accesibilidad de las personas sordas e hipoacuUsicas. Para la descripcién de las mediaciones
disponibles, se recurri6 a una multiplicidad de fuentes técnicas y a los lineamientos de la
COPIDIS y de la ANDIS, como asi también a aportes teéricos, entre los que se cuentan:
conceptos de Relaciones Publicas de Wilcox, conceptos de Marketing e inclusividad de Casado,
la accesibilidad en el protocolo y en la organizacion de eventos de Flujas Leal y de Galmés
Cerezo y las investigaciones sobre intranet y accesibilidad para personas sordas e hipoacusicas
de da Silva Alves, entre otros. El capitulo cierra con una reflexién sobre la adaptacién de la
organizacién como oportunidad, tomando para ello la definicion de Xifra Triadl y extrapolando

ideas de Casado al ambito de las Relaciones Publicas.

El Capitulo 4: Una exploracién de las acciones y de las opiniones del mundo empresarial en
Argentina busca contestar las dos Ultimas preguntas especificas. Para responder a ¢Qué lugar
otorga el sector privado a la integracién e inclusién de la minoria sorda e hipoacusica en su
comunicacién externa?, se describen los casos encontrados en Argentina con sus aciertos y
desaciertos, a los que se suma la mencién de algunos casos del sector publico, de la sociedad
civil e internacionales, asi como un analisis de la perspectiva del Consejo Profesional de
Relaciones Publicas (CPRPRA). Se recurre para ello a informacion provista principalmente por
las propias organizaciones, medios de comunicacion masiva y medios de comunicacion de la
comunidad sorda e hipoacusica. Para responder a ¢ Cuales son las principales objeciones que
se suelen plantear desde el ambito empresarial para justificar la no consideraciéon de la
comunidad sorda e hipoacusica como un publico externo transversal relevante, y como estas
objeciones se pueden rebatir?, se exploran algunas ideas y opiniones vertidas por ejecutivos del
sector privado argentino sobre la resistencia a la inclusién y accesibilidad, se exponen las
razones mas frecuentemente invocadas para el fomento de la diversidad y se comparten algunas
expectativas sobre el progreso de la tematica a futuro. Para finalizar, el capitulo ahonda en la
relacion entre reputacion y escucha activa, en tanto activos intangibles esenciales para la
empresa, apoyandose para ello en conceptos de Rey Lennon y Bartoli Pifiero, Machamara, la

GAy las miradas més innovadoras de Claro M. y de Dreher.

En la seccion Conclusiones y discusion se revisita los puntos méas importantes de la totalidad de

los capitulos, se reflexiona sobre ellos y se procura sintetizar una respuesta inicial a la pregunta
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general fijada: ¢Por qué es necesario que el sector privado incorpore canales de comunicacién
externa que permitan incluir a la comunidad sorda e hipoacisica? La seccion Referencias, al
igual que las citas en el cuerpo del texto, se guia por los lineamientos fijados en la actualizacién
mas reciente de la séptima edicion del manual de publicaciones de la American Psychological
Association (APA, 2022). Por su parte, el formato general de todo el escrito responde a las
indicaciones formales establecidas en la guia de referencia para los trabajos finales de carrera
de la Licenciatura en Relaciones Publicas e Institucionales, provista a los fines por la Universidad
de Belgrano (2017). Asimismo, a lo largo del presente trabajo se incorporan algunas notas al pie

de pagina, que buscan aportar claridad o complementar las ideas sin entorpecer la lectura.
Algunos conceptos bésicos

Antes de adentrarse en el desarrollo del presente trabajo, conviene primeramente definir y aclarar
algunos conceptos béasicos que resultan fundamentales para un mejor entendimiento del campo

de estudio de las Relaciones Publicas, facilitando con ello una lectura fluida del escrito:

Relaciones Publicas:

Si bien en la practica moderna no existe una Unica definicién, en términos generales y tomando
elementos presentes en las definiciones mas cominmente aceptadas y citadas en los ambitos
académico y profesional, resulta correcto definir a las Relaciones Publicas como la disciplina
abocada a la gestion de las comunicaciones internas y externas de una organizacion, con la
finalidad de vincularla con sus multiples publicos. Como en toda disciplina joven, los tedricos e
investigadores de las Relaciones Publicas utilizan aportes provenientes de otros campos (Grunig
y Hunt, 2003, p. 51; L'Etang, 2009, p. 31; Xifra Triadu et al., 2017, p. 259) y suman, a sus raices
académicas, su propia formacién deontolégica y perspectivas profesionales (lhlen y van Ruler,
2007, p. 244), contribuyendo asi al crecimiento del corpus tedrico y explicandose con ello la
diversidad de definiciones. En los Ultimos afios, la practica ha alcanzado un gran crecimiento a
nivel mundial (Broom y Sha, 2013, p. 40), siendo mas eficiente cuando se asocia a la funcion
directiva de una organizacion y asesora en la toma de decisiones (Wilcox et al., 2008, p. 10). Las
Relaciones Publicas suelen ser también referidas con otros nombres como, por ejemplo,
comunicacion corporativa, comunicacion institucional, relaciones corporativas o comunicacion
estratégica (OER, 2021, 2.3.1; Wilcox et al., 2008, p. 15). Para algunos académicos, el corpus

tedrico de la disciplina todavia necesita ser ampliado (Sadi y Méndez, 2015, p. 63).

Organizacion:

Las organizaciones pueden definirse como “unidades sociales o agrupaciones humanas
deliberadamente construidas o reconstruidas” (Hermida et al., 1992, p. 19), que “llevan a cabo
ordenadamente ciertas actividades — que funcionan con ciertos medios 0 recursos — para
alcanzar un fin determinado” (Alcover de la Hera y Gil Rodriguez, 2008, p. 33-35). En la

actualidad, son cada vez mas grandes, complejas y con mayor capacidad de influencia en las
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experiencias de los individuos. Pueden agruparse, segin un criterio econdmico-financiero, bajo
tres grandes sectores: el sector publico o primer sector (Estado); el sector privado, con fines de
lucro o segundo sector (empresas); y el sector de la sociedad civil, sin fines de lucro o tercer
sector (OSC). Las Relaciones Publicas pueden aplicarse en organizaciones de cualquiera de

estos tres sectores.

Publicos:

No puede haber Relaciones Publicas sin puablicos: “un publico es un grupo de individuos que
comparten un interés comun y cuyas actividades influyen en la organizacién, y/o al que [lo]
influye[n] las actividades de la organizacion” (Xifra Triadd, s.f., p. 31). Los publicos de las
Relaciones Publicas — por oposicion al publico general, audiencias 0 masas — son grupos bien
segmentados y definidos en funcién de su interés comdn y de la conducta que producen en
respuesta (Grunig y Hunt, 2003, p. 235-236; Wilcox et al., 2008, p. 203). Entre las categorias de
publicos mas frecuentes, indisociables de la relacién o vinculo que mantienen con la organizacién
(Xifra Triadu et al., 2017, p. 338), figuran Empleados, Accionistas, Gobierno, Proveedores,
Asociaciones profesionales, Clientes, Consumidores, Comunidad y Medios de comunicacion.
Dichas categorias suelen agruparse en: publicos internos, o aquellos que integran la
organizacion; publicos externos, aquellos que pertenecen al afuera o entorno; y publicos mixtos,
es decir, publicos externos privilegiados como internos (Sanz de la Tajada, 1996, p. 43, 56). Para
el paradigma dominante de la disciplina, un publico es tanto receptor como emisor de
comunicaciones, de y hacia la organizacion con la que mantiene el vinculo (Grunig y Hunt, 2003,
p. 58-59). Cuando se habla de publico-objetivo se hace referencia a la segmentacién especifica
a la que se dirige un plan, programa, campafa o accién de Relaciones Publicas (Grunig y Hunt,
2003, p. 222-223).

Comunicacion:

El axioma fundamental de la Teoria de la Comunicacién Humana establece que es imposible no
comunicar y que toda conducta es comunicacién: “actividad o inactividad, palabras o silencio,
tienen siempre valor de mensaje” (Watzlawick et al., 1985, p. 50). El mismo principio aplica en el
plano organizacional, donde todo lo que la organizacién dice o hace en su devenir diario, o deja
de decir o hacer, adopta una dimensiéon comunicativa, transmitiendo informacién sobre si misma
gue llega a sus publicos internos y externos (Capriotti Peri, 2009, p. 27-28), con independencia
del canal por el cual se transmita el mensaje. Asi, la comunicacion externa — aquella dirigida a
generar, mantener o reforzar las relaciones entre una organizacién y sus publicos externos — se
compone no solo de anuncios publicitarios, acciones de marketing, declaraciones de voceros y
campafias de Relaciones Publicas, sino también de la satisfaccién que generan sus productos
ylo servicios, la atencién al cliente, su pagina web, sus redes sociales, el comportamiento de sus

empleados y directivos, su responsabilidad social, entre otros.

“Empezar a escuchar a los que no pueden oir”



-20 - Facultad de Humanidades - Universidad de Belgrano

1.

Relaciones Publicas, minorias e inclusion

No one becomes included by being treated by a program in which he or she is no more
than a number or a statistic. Inclusion is connection to the network of community
development, it is to become a link, to have a forename and surname, with one’s own
distinctive features, skills and abilities, able to receive and give stimulus, to imitate and

be imitated, to participate in a process of changing one’s own life and collective life.1?

— Cézar Busatto (2007), representante brasilefio para el Expert Group Meeting

on Creating an Inclusive Society, Naciones Unidas, Paris, septiembre 2007

Para hablar de inclusion, y mas aun poder llevarla a la practica, hace falta en primera instancia
entender realmente de qué se trata. Si bien suele ser comUn en muchos ambitos usar el término
inclusién como sinénimo de integracién, existe una diferencia fundamental entre los dos
conceptos cuando se aplican a lo social u organizacional. El uso intercambiable quizas surja de
la consulta a los principales diccionarios lexicograficos como, por ejemplo, el de la Real Academia
Espafiola (RAE) o el Merriam-Webster, para las lenguas espafiola e inglesa respectivamente,
que no proveen definiciones particularmente diferenciadas para ambos vocablos. Para la RAE,
la inclusién, como accion y efecto de incluir, significa “poner algo o a alguien dentro de una cosa
o de un conjunto, o dentro de sus limites” (RAE, 2020, incluir, def. 1); mientras que la integracion,
como accion y efecto de integrar o integrarse, significa “hacer que alguien o algo pase a formar
parte de un todo” (RAE, 2020, integrar, def. 3). Para Merriam-Webster, inclusion (inclusién), como
accion y efecto de include, significa tomar o comprender a algo o alguien como parte de un todo
0 grupo (Merriam-Webster, s.f., include, def. 1); mientras que integration (integracién), como
accion, proceso o instancia de integrate, significa formar, coordinar o mezclar en un todo
funcional o unificado (Merriam-Webster, s.f., integrate, def. 1). Asi definidos, ambos términos

resultan dificiles de distinguir o aplicar diferenciadamente.

En 2007, la Division de Politica Social y Desarrollo Social dependiente del Departamento de
Asuntos Econdémicos y Sociales de Naciones Unidas (United Nations Division for Social Policy

and Development [UNDESA] en inglés) reunié un grupo de expertos con el fin de explorar los

12 Nadie pasa a estar incluido por ser considerado en un programa en el que €l o ella no es mas
gue un ndmero o una estadistica. La inclusidon es conexion con la red del desarrollo de una
comunidad, es convertirse en un vinculo, con un nombre y un apellido, con los rasgos, destrezas
y habilidades propios y distintivos de cada uno; es poder recibir y poder dar estimulos, imitar y

ser imitados, es participar en el proceso de cambiar la vida propia y la vida colectiva. [Traduccién

propia]
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elementos esenciales que permitan la creacion de una sociedad inclusiva. En esa oportunidad,
se establecieron definiciones operativas que diferencian inclusion de integracién. Partiendo de la
idea de integracion entendida como un proceso que permite incorporar a todas las personas en
la sociedad, respetando sus diferencias y explicitamente dandole gran valor a mantener la
diversidad (UNDESA, 2007, p. 19), se acord¢ la definicion de inclusion como el proceso por el
cual se realizan esfuerzos para asegurar igualdad de oportunidades a todas las personas, sin
importar sus diferencias y para que puedan alcanzar su maximo potencial en la vida (UNDESA,
2007, p. 20). Es decir, la integracién refiere a la aceptacion de la diversidad, para que todos se
sumen a la sociedad tal y como esta ya ha sido concebida por la mayoria. Pero la inclusién va
mas allda y promueve politicas y acciones que permitan la participacién plena y equitativa de cada
individuo en su diversidad, para entre mayoria y minorias crear juntos una sociedad para todos.
La inclusién supone un vinculo profundo, supone la adaptacion del sistema a las personas y no
de las personas al sistema, enriqueciendo al sistema mismo con ello y produciendo, por ende,
beneficios mutuos. Extrapolado de lo social a lo organizacional, esta nocién de inclusion
concuerda con el ideal que deberian alcanzar las Relaciones Publicas segun el paradigma

vigente de la disciplina.
Lainclusién y las principales escuelas de Relaciones Publicas

Para el paradigma actual de las Relaciones Publicas, la disciplina puede ser definida en términos
descriptivos como “la direccién y gestion de la comunicacién entre una organizacién y sus
publicos”; esa es la definicion adoptada por James Grunig, fundador de la corriente tedrica
conocida como escuela de Maryland, en su obra Direccion de Relaciones Publicas (Grunig y
Hunt, 2003, p. 52), publicada originalmente en 1984. Segun Grunig, en la practica, la disciplina
se manifiesta bajo cuatro modelos, que resultan funcionales para distintos tipos de
organizaciones en distintos entornos: el modelo agente de prensa/publicity, el modelo de
informacion publica, el modelo asimétrico bidireccional y el modelo simétrico bidireccional
(Grunig y Hunt, 2003, p. 62). Cada modelo plantea una forma particular de relacionamiento entre
la organizacion y sus publicos, que va desde la comunicacion unidireccional para los dos
primeros modelos (ya sea con propésitos propagandisticos o informativos, respectivamente),
hasta la comunicacion bidireccional para los dos ultimos (que puede tener propdsitos persuasivos
o de mutuo entendimiento, también respectivamente). Si bien Grunig sostiene la utilidad de la
definicién descriptiva para con ello abarcar a toda la practica, en términos prescriptivos o
normativos se inclina por la superioridad del modelo simétrico bidireccional, que se basa “en la
negociacion, el compromiso y la comprension” (Grunig y Hunt, 2003, p. 41) y en donde el
entendimiento mutuo abre la puerta a la posibilidad de cambio en las acciones y politicas de la
organizacién para una mejor adaptacion a las necesidades de sus publicos, con la consecuente

obtencién de beneficios para ambas partes.

El concepto de la simetria bidireccional, como elemento central tanto de la teoria como de la
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practica de las Relaciones Publicas, es compartido por una gran cantidad de académicos y
profesionales de la disciplina y su uso es alin anterior a la formulacién académica de la escuela
de Maryland. Los fundamentos de la simetria bidireccional habian comenzado a ser
desarrollados por Edward Bernays, considerado un pioneroy el padre de las Relaciones Publicas
modernas??, quien, a pesar de practicar mayormente la comunicacion bidireccional asimétrica o
persuasiva, hacia 1960 termin6 defendiendo el “camino bidireccional para la comprension mutua
y la relacién con el publico, mas que meramente para una persuasiéon” (Wilcox et al., 2008,
p. 68)14. Para esa misma época, Scott Cutlip y Allen Center, apoyados en la Teoria de los
Sistemas?®, sostuvieron que el objetivo de las Relaciones Publicas es el establecimiento y
mantenimiento de relaciones mutuamente beneficiosas entre una organizacién y sus publicos,
de quienes depende su éxito o fracaso (Broom y Sha, 2013, p. 39). Para estos autores, el mutuo
entendimiento per se ya no satisfacia las demandas provenientes de un entorno cambiante,
habiéndose iniciado una nueva era donde la mutua adaptacién se convierte en un requisito
indispensable para la supervivencia de las organizaciones (Broom y Sha, 2013, p. 210). Entre
los afios 1960 y 1980, fueron muchos los prominentes relacionistas publicos y educadores que
aplicaron el — aln no conceptualizado y sistematizado como tal — modelo bidireccional simétrico
(OER, 2021, 3.1.2).

A partir de la difusidn de los estudios de Grunig y la escuela de Maryland, la centralidad de la

simetria bidireccional, del mutuo entendimiento y de la mutua adaptacion adquirieron mas fuerza,

13 Edward Bernays le dio nombre a la profesion en 1923 al acufiar el término “asesor de
relaciones pubicas” en su libro Crystallizing Public Opinion, el primero sobre la materia; también
fue él quien, el mismo afio, dicté el primer curso universitario sobre Relaciones Publicas, en la
Universidad de Nueva York (Broom y Sha, 2013, p. 234, 236). Para algunos autores, comparte
su rol de padre de las Relaciones Publicas con Ivy Lee, referente e iniciador del modelo de
informacion publica (Grunig y Hunt, 2003, p. 88; OER, 2021, 3.1.1; Wilcox et al., 2008, p. 62),
quien despeg6 a la profesion del desprestigio asociado al modelo de agente de prensa y la
desinformacién que ese modelo propiciaba (Grunig y Hunt, 2003, p. 85; OER, 2021, 3.1.1; Wilcox
et al., 2008, p. 56, 57). A James Grunig, por su parte, se lo reconoce como el “padre tedrico”
contemporaneo de la disciplina (Sadi y Méndez, 2015, p. 49).

14 (véase también Broom y Sha, 2013, p. 210, 399; Grunig y Hunt, 2003, p. 102; OER, 2021, 3.1.2)
15 La Teoria de los Sistemas se basa en la interpretacion de un conjunto de elementos,
interrelacionados entre si, como un todo que tiene un objetivo determinado, que esta ubicado en
tiempo y espacio, y que es influenciado por su entorno; la afectacion de uno de los elementos
afecta al sistema en su conjunto, que responde y se adapta a las presiones de cambio para
mantener su existencia y poder cumplir con su objetivo fijado. La idea de sistema puede ser
aplicada a todo tipo de ciencia o disciplina, pudiendo las organizaciones ser interpretadas como

sistemas (Serra y Kastika, 1997, cap. 4).
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aun con matices y variantes propias de la elaboracion teérica de cada autor. A modo de ejemplo,
Long y Hazelton aluden a la bidireccionalidad simétrica sin nombrarla, sosteniendo que las
Relaciones Publicas son una funcién directiva de comunicacién a través de la cual las
organizaciones se adaptan, alteran o mantienen su entorno con el propésito de lograr sus
objetivos organizacionales (Long y Hazelton, 1987, p. 6). Para Xifra TriadUd, el desarrollo y
mantenimiento de relaciones mutuamente beneficiosas implica un proceso de influencia en dos
sentidos, donde la organizacién debe permitir ser retroactivamente influenciada antes de
influenciar a sus publicos, y donde la excelencia se alcanza cuando la practica se lleva a cabo
bajo altos estandares éticos (Xifra Triadd, s.f., p. 11); Xifra, no obstante, reconoce que la simetria
bidireccional deberia ir un paso mas alla y prestar mayor atencion al elemento relacional, para
asi poder entender mejor al amplio entorno social en el que conviven los mdltiples actores
(Xifra Triadu et al., 2017, p. 137-138). Por su parte, Wilcox coincide en prescribir el modelo
simétrico y alienta a alinear los intereses propios de la organizacién con los intereses y
preocupaciones del publico, pero admite que en la practica la mayoria de las organizaciones son
alentadas por una motivacion asimétrica, es decir, buscan persuadir mas que comprender
(Wilcox et al., 2008, p. 9, 222). Otero Alvarado también aboga por la creaciéon de un espacio
comun de entendimiento, donde la organizacion y los publicos puedan dialogar sobre sus
intereses contrapuestos y donde ese entendimiento sea el fin a alcanzar y no meramente una
herramienta para persuadir (Otero Alvarado, 2002, p. 103); sin embargo, la autora no encuentra
esos principios representados bajo el modelo simétrico bidireccional original, sino bajo el modelo
“simétrico de motivacion mixta” que alterna el uso de précticas asimétricas en un contexto amplio
de filosofia simétrica (Dozier et al., 1995, p. 14, 51)6. Asi mismo, desde el &mbito de la practica
formal de la profesidn, la Public Relations Society of America (PRSA) refleja la centralidad de la
simetria bidireccional al incluir las relaciones mutuamente beneficiosas en su definicion mas
reciente de Relaciones Publicas (PRSA, s.f.); mas adn, en una version anterior de su pagina
institucional que incluia una declaracién de los alcances de la actividad, se detallaba que, al
contribuir al entendimiento mutuo entre distintos grupos e instituciones, las Relaciones Publicas
ayudan a las sociedades complejas y pluralistas a funcionar de manera mas efectiva (Broom y
Sha, 2013, p. 43).

La adaptacidn de la organizacién a sus publicos es un elemento considerado incluso por quienes

critican mas fuertemente o quieren distanciarse del paradigma dominante de las Relaciones

16 En el marco del llamado Excellence Study, David Dozier, Larissa Grunig y James Grunig (1995)
describen como las organizaciones que alcanzan la excelencia en sus comunicaciones emplean,
de hecho, una combinacién de los dos modelos bidireccionales descriptos por Grunig y Hunt
(2003). Esta combinacion es considerada por algunos académicos como el quinto modelo de las
Relaciones Publicas o0 modelo de motivacion mixta (Macnamara, 2010, citado en Sadi y Méndez,
2015, p. 55).
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Publicas. Asi sucede con Murphy, considerada como “una de las criticas mas feroces” del modelo
simétrico bidireccional (Sadiy Méndez, 2015, p. 55). Murphy rechaza el enfoque hacia el balance
y la estabilidad que entiende se desprende del modelo simétrico (Murphy, 2000, p. 448) y
sostiene, posicionada desde la Teoria de la Complejidad?’, que la adaptacion de la organizacion
a sus publicos se da solo en el marco de la situacion inmediata, responde al conflicto y al cambio
constantes y no resulta en un vinculo estable de larga duracién; a pesar de ello, la acumulacion
de estas adaptaciones en el largo plazo forma patrones que impactan en el sistema general o
entorno social en su conjunto (Murphy, 2000, p. 450-451). Para la autora, entre la organizacion
y sus publicos existe siempre un continuo de conflicto-cooperacidn para la satisfaccién del interés
propio, lo que puede asimilarse a un “juego de motivacidon mixta”'® o a una combinacién
indisoluble de los modelos asimétrico (conflicto) y simétrico (cooperacion) de Grunig (Murphy,
1991, p. 117, 124-125, 127). En ese juego de intereses, el conflicto actia como un factor
productivo y positivo que impulsa a una negociacion, cuyo elemento central es la “reflexividad” o

mutua adaptacion del comportamiento.

Otra de las reacciones negativas, quizas la mas extrema, hacia el paradigma dominante es la de
Pieczka y L’Etang, quienes encabezan el llamado enfoque, corriente 0 escuela de pensamiento

critico de las Relaciones Publicas!® y “para quienes el modelo simétrico es una mera

17 La Teoria de la Complejidad puede ser aplicada a diversos campos. Se basa en la nocién de
sistemas que presentan un desarrollo no evidente, sustentado en una multiplicidad de variables
con mecanismos simples a nivel micro, pero que a nivel macro producen complejidad. Estos
sistemas cuentan con caracteristicas tales como interconexion, interdependencia, diversidad,
adaptabilidad, dependencia de la propia trayectoria, y no linealidad, desafiando los supuestos
basicos de las teorias tradicionales (Hilbert, 2013).

18 Esta conceptualizacion de Murphy se apoya en la Teoria de los Juegos, que utiliza una serie
de modelos matematicos para estudiar la toma de decisiones en situaciones que involucran
conflicto y cooperacion, y en donde las partes son consideradas como jugadores con intereses
y objetivos propios (Lucas, 1972, citado en Murphy, 1991, p. 116). La critica de Murphy resulto,
por parte de Grunig y la escuela de Maryland, en la consideracién del juego de motivacion mixta
como una reinterpretacion del uso del modelo simétrico en la practica; véase pie de pagina 16.
19 | ’Etang y Pieczka se apoyan en dos formas de pensamiento critico: en la Teoria Critica de
origen marxista, que se centra en el poder y su distribucion, con vistas a subrayar practicas que
inhiben el cambio hacia lo que consideran una sociedad mas justa; y en un enfoque critico
practico, que busca desarrollar habilidades intelectuales de analisis y reflexién (L'Etang, 2009,
p. 27). En base a la consideraciéon de sus aportes a la disciplina, mientras que para algunos
académicos este pensamiento constituye una escuela (Xifra, prélogo en L’Etang, 2009, p. 10),
otros lo califican como una corriente (Rivero Hernandez, 2019) o enfoque (Sadi y Méndez, 2015,
p. 50).
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utopia” (Xifra Triadu et al., 2017, p. 131) y un “préstamo cultural” estadounidense (L'Etang, 2009,
p. 353). Desde su punto de vista, el que la formulacion tedrica de la escuela de Maryland se
presente en un doble caracter, descriptivo y prescriptivo, es un hecho representativo de una
imposicién hegemanica, o un sesgo que ignora que las organizaciones pueden “elegir mejor [que
sus publicos] la naturaleza y el tipo de actos comunicativos que llevan a cabo”, por ende
ignorando también los contextos sociales y politicos que les permiten ocupar ese lugar (L’Etang,
1996a, citado en Xifra Triadu et al., 2017, p. 134). Pero mas alla de cuestionar el caracter
funcional o instrumental del paradigma dominante para con el statu quo de la profesién en
Occidente, las criticas elaboradas no analizan los resultados de las investigaciones en las que
dicho paradigma se basa y no construyen ninguna alternativa intelectual al mismo, como asi
tampoco niegan que el dialogar, comprender, adaptarse y relacionarse sea la forma de mayor
efectividad que pueden aplicar las organizaciones para salvaguardar y fortalecer sus intereses
(Xifra Triadu et al., 2017, p. 132-133). De hecho, L’Etang aclara que “en términos funcionales
descriptivos basicos, las relaciones publicas implican la comunicacién y el intercambio de ideas

en respuesta a o para facilitar un cambio” [cursiva agregada] (L’Etang, 2009, p. 46).

Asi como la escuela de Maryland —y sus criticos — refieren repetidamente a la necesaria o debida
adaptacion de la organizacion a sus publicos, sus pares académicos de la doctrina europea de
Relaciones Publicas hacen hincapié en un segundo aspecto que también resulta fundamental
para abordar la conceptualizacion que hace la UNDESA de la inclusién. Para esta doctrina, las
Relaciones Publicas bien ejercidas han de contribuir ampliamente a satisfacer las necesidades
intelectuales, morales y sociales que son reconocidas por la Declaracion Universal de Derechos
Humanos? y que permiten a todos los hombres alcanzar su maximo potencial, contribuyendo
con ello al bien comun y constituyendo un vector del cambio social; asi consta en el Cadigo de
Etica Internacional de Relaciones Publicas?!, firmado en Atenas en 1965, y en los principios
establecidos y manifestados por Lucien Matrat, autor del cddigo, pionero de la profesion en
Francia, miembro de la International Public Relations Association (IPRA) y fundador del entonces
Centre Européen des Relations Publiques (CERP) luego conocido como Confédération
Européenne des Relations Publiques?? (Castillo, 2010, p. 37-40; IPRA, s.f.; Lougovoy y Huisman,
1981, cap. 2-3; Xifra, 2006; Xifra Triadd, 2006). El cuerpo teérico normativo desarrollado a partir

20 La Declaracién Universal de Derechos Humanos fue proclamada por la Asamblea General de
la ONU, en Paris, el 10 de diciembre de 1948. Marca un hito en la historia al establecer los
derechos humanos fundamentales que deben respetarse y protegerse en todos los pueblos y
naciones del mundo, para todas las personas (UN, s.f. c).

21 E| Codigo de Etica Internacional de Relaciones Publicas es conocido informalmente como el
Cdédigo de Atenas (texto completo en Lougovoy y Huisman, 1981, p. 22-23).

22 La CERP dej6é de funcionar como asociacion independiente en 2011, quedando subsumida

como ala europea de la GA, a la que se habia acercado en el 2006 (GA, 2010; UIA, 2021).
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de los principios de Matrat se nutre de los mismos antecedentes que la escuela de Maryland;
pero a diferencia de esta Ultima, no basa su sustento en investigaciones empiricas, sino en una
dimension ética (Castillo, 2010, p. 37; Xifra, 2006, p. 451).

La doctrina europea de Relaciones Publicas forma un cuerpo intelectual uniforme y homogéneo,
gue ha sido seguido sin mayores cuestionamientos por los académicos e incorporado en los
cédigos deontolégicos de las asociaciones profesionales nacionales del viejo continente. Para
esta doctrina, las Relaciones Publicas pueden definirse, de modo breve, como una politica de
comunicacién entre una organizacion y el entorno humano que engloba a sus diversos publicos
(Lougovoy y Huisman, 1981, p. 43-44, 45, 49), es decir, como una filosofia de la comunicacién
(teoria) plasmada en accidn social (practica) y pensada para un contexto amplio que sobrepasa
el interés inmediato de los actores involucrados (el bien comun). Para algunos académicos, son
tres los ejes o pilares sobre los que se funda este pensamiento (Castillo, 2010, p. 39; Xifra Triadq,
2006, p. 232-237): un eje antropolégico, o el foco en las personas, su valor, su dignidad, sus
derechos y la igualdad; un eje empresarial, o el afianzamiento de la disciplina como funcién
directiva y las estrategias, politicas y acciones que conllevan su responsabilidad; y un eje
relacional, o el establecimiento de vinculos de confianza y solidaridad que desemboquen en el
apoyo Yy la participacion plena del conjunto de los publicos. Como aqui se evidencia en la breve
sintesis de los ejes y en lo destacado de cada uno en cursiva, es especialmente en el desarrollo
de lo antropoldgico y lo relacional que la doctrina europea de Relaciones Publicas abunda en los
términos e ideas que, cuatro décadas mas tarde, se replican casi con exactitud en la definicion y

conceptualizacion de lo que es e implica la inclusién para la UNDESA.

En la actualidad, los principios de la doctrina europea de Relaciones Publicas “estan plenamente
vigentes y conforman las actuales problematicas de investigacion de la disciplina” (Xifra, 2006,
p. 449). Desde esta perspectiva, son muchos los académicos que buscan suplir el sentido
funcionalista y la neutralidad del abordaje atribuidos a la escuela de Maryland, ya sea a través
de investigaciones empiricas que le den a las Relaciones Publicas un sentido ético y social (Ihlen
y Verhoeven, 2009, p. 20) y/o empleando una diversidad de metodologias de otras disciplinas
sociales con el mismo propdsito. A modo de ejemplo: Botan y Taylor proponen la co-creacion de
sentido, poniendo énfasis en la relacién con el conjunto de todos los publicos (lhlen y van Ruler,
2007, p. 244); Munk Nielsen sostiene la legitimacién social de las organizaciones, fundada — mas
gue en un principio estrictamente moral o deontoldgico — en una base empirica de lo que es
bueno y justificable para los miembros de la sociedad en su conjunto (lhlen y van Ruler, 2007,
p. 245); y Johansson, por su parte, destaca la centralidad del individuo para las Relaciones
Publicas, como elemento constituyente de los publicos (lhlen y Verhoeven, 2009, p. 16). Es
esperable, segin Heath, que con esta variedad de investigaciones las Relaciones Publicas
contribuyan cada vez mas a crear una sociedad plenamente funcional e inclusiva, donde los

individuos y las organizaciones se identifiguen y co-colaboren como integrantes de una
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verdadera comunidad (Heath, 2006, p. 94-96, 106).

Una condicién indispensable para dar inicio a los procesos de inclusion social — tal y como
propuestos por la UNDESA, para entre mayoria y minorias crear una sociedad para todos —
es la igualdad en el acceso a los mecanismos que permitan el didlogo. En lo organizacional, la
desigual distribucion de poder entre las organizaciones y algunos de sus publicos (internos o
externos) dificulta o imposibilita la comunicacién simétrica y apela, segin Holtzhausen, a la ética
del profesional de Relaciones Publicas para que este actle ante las injusticias como agente de
cambio, en un rol activista®® y critico hacia la propia organizacién (Holtzhausen, 2000, p. 105).
Esta postura habia sido insinuada por Grunig en el prélogo de su obra de 1984, en donde
comparte que considera a “los profesionales de las Relaciones Publicas como activistas dentro
de la empresa” (Grunig y Hunt, 2003, p. 43); pero es Holtzhausen quien retoma esa idea y la
desarrolla en profundidad, desde una perspectiva posmoderna?4, entendiéndose por ello una
forma de pensar innovadora, abierta, igualitaria e inclusiva (McKie, citado en L’Etang, 2009,
p. 367). Acorde al mundo diverso y cambiante de hoy, el abordaje activista de las Relaciones
Pdblicas propone aplicar la simetria no meramente a nivel macro o generalizado, sino a
situaciones particulares y basandose en una filosofia de lo inmediato y lo localizado
(Holtzhausen, 2000, p. 97), en donde los profesionales deberian actuar motu proprio como
conciencia de la organizacion (Holtzhausen, 2000, p. 105; véase también OER, 2021, 11.1.3)
y dar voz a quienes comunmente no son escuchados. En la practica, aunque la mayoria de
quienes se desempefian en la disciplina aceptan con agrado ser reconocidos con ese titulo, no
son muchos los que se animan a institucionalizar el ejercicio de la ética tal como propuesto por
la corriente que encabeza Holtzhausen (2000, p. 105), ni a teorizar sobre ello (Benedict, 2017,
p. 2; Karlberg, 1996, p. 271-273; Toledano, 2016, p. 279). Aun asi, el potencial del rol activista

para promover el didlogo y la inclusiéon es innegable.

Sin importar desde qué escuela, corriente de pensamiento o enfoque se aborden las Relaciones

Publicas, los elementos fundamentales de la inclusion son inherentes a la definicion misma de la

23 En términos generales, el activismo puede ser definido como las acciones individuales o
colectivas de las bases (grassroots), que buscan sumar esfuerzos en favor de una causa que
consideran justa y necesaria para lograr el cambio social (Hoekstra, 2021).

24 El posmodernismo se gesto en el seno de las vanguardias estéticas modernistas, no como
escision del modernismo, sino como continuidad de algunos de sus principios e incluyendo, entre
lo nuevo, un reciclaje de lo viejo (Diaz, 2009, cap. 1). La “fluidez” o “liquidez” (Bauman, 2004)
resultan adecuadas como metafora para describir los cambios caracteristicos de esta fase actual
de la historia, donde la diversidad, la inclusion, lo inmediato y las contradicciones aparentan ser
la Unica constante, y donde el relativismo apela a una sociedad y a un individuo éticamente
responsables.
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disciplina. La naturaleza de la inclusién parece estar de tal manera ligada a la naturaleza de las
Relaciones Publicas, que resulta evidente que las problematicas relacionadas no pueden dejar
de ser tratadas dentro de la 6rbita de la profesion. Los tres desarrollos de las Relaciones Publicas
contemporaneas analizados en los parrafos precedentes — la comunicacién simétrica y el mutuo
entendimiento y adaptacion; el compromiso ético y el cambio social fundado en el apoyo a los
derechos humanos; el rol activista y el acceso al dialogo de los distintos grupos — contribuyen a
superar las criticas al funcionalismo o instrumentalidad de la profesién para con el statu quo
organizacional y los intereses empresariales. Bien entendidas y bien aplicadas, las Relaciones

Puablicas pueden y deben jugar un papel importante en la sociedad y para con la inclusién.
Inclusidn, ética y la responsabilidad social empresaria

En la actualidad, variadas problematicas sociales, incluidas muchas de integracion e inclusion,
cobran fuerza y relevancia gracias a las crecientes demandas de la sociedad. En un contexto de
cambio y evolucidn social (Abenoza y Lozano, 2014, p. 77) y frente a la incapacidad o la
insuficiencia de los Estados en dar respuesta (Gilli, 2011, p. 73), las demandas sociales,
econdmicas y ambientales de los individuos y de las OSC recaen en gran medida también sobre
las empresas, quienes deben —junto a los profesionales de las Relaciones Publicas, a titulo
individual y colectivo (Broom y Sha, 2013, p. 298) — comprometerse a un comportamiento de
altos estadndares éticos y ponerse al servicio del bienestar de la sociedad. Esa exigencia ética
hacia el sector privado excede el mero cumplimiento de las regulaciones legales y se extiende
hacia nuevas responsabilidades, que dotan a la empresa de legitimidad frente al juicio publico y
a los grupos de interés (Gilli, 2011, p. 42). Si bien “el tema de la responsabilidad social de las
empresas no es nuevo, lo que es nuevo es la exigencia de que la empresa se haga cargo de los
problemas sociales” (Gilli, 2011, p. 65). De un enfoque tradicional, que delimitaba la
responsabilidad social a la figura del empresario y en temas referidos a su personal o a la
filantropia como consecuencia de su poder y riqueza, se evoluciond a la conceptualizacion de la
responsabilidad social de la empresa: en un primer momento, dicha responsabilidad se centré
en la obligacién hacia los accionistas; luego, se basé en la promocién de una mayor produccion
de riqueza para toda la comunidad; y méas recientemente, se funda en una obligacion
ética-deontoldgica, con vistas a remediar problemas sociales que la empresa ha contribuido a
crear y que afectan a la calidad de vida de todas las personas (Capriotti y Schulze, 2010, p. 19;
Gilli, 2011, p. 67-73).

Hoy, la demanda de responsabilidad social empresaria busca mayoritariamente que el sector
privado sea genuinamente sustentable, no solo produciendo beneficios en la dimension
econdmica, sino contribuyendo con beneficios en las dimensiones ambiental y social (Gilli, 2011,
p. 42). Para quienes coinciden con esta postura, la responsabilidad social empresaria no es una
mera moda (Vives, 2011, parte I) o una sucesion de acciones independientes (CentraRSE, s.f.,

citado en IARSE, 2018a, p. 8), sino que constituye una forma de gestion (Instituto Ethos, 2017,
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p. 16) o de hacer negocios (Thompson & John, 2003, citado en Benedict, 2017, p. 79) que ha de
manifestarse en la practica diaria (Gilli, 2011, p. 80). Es decir, en tanto organizacién que integra
el sistema social y participa de la esfera publica, la empresa deberia ser entendida como un
sujeto (Sasia et al, 2019, p. 13) y comportarse de manera responsable como ciudadano
corporativo (Capriotti y Schulze, 2010, p. 18-22; véase también Lanzani, 2018, p. 156) en
concordancia con su impacto y capacidad de dar respuesta. Esta metafora antropomérfica que
“dota a las organizaciones de personalidad, necesidades y naturaleza o de procesos cognitivos
tipicamente humanos” (Allaire y Firsirotu, 1984, citado en L'Etang, 2009, p. 275) puede asociarse
quizas al hecho de que el ser humano transita continuamente y esta siempre inserto en algin
tipo de organizacién desde el inicio de su vida (L’Etang, 2009, p. 270). Precisamente, es el rol de
ciudadano corporativo el que ubica a la empresa en una situacion de relevancia para acotar el
camino a la inclusion (UNDESA, 2007, p. 23), ya que esta problemética solo puede ser abordada
desde una mirada humana (Busatto, 2007, p. 3) y con la accion positiva de aquellos individuos u
organizaciones que detentan una posicién dominante en la sociedad (Harvard University, 2021,
microaffirmation, p. 4; UNDESA, 2007, p. 23). Una de las definiciones de RSE mas cominmente
citada en Latinoamérica, la del Instituto Ethos de Brasil?®, recoge explicitamente esa idea al
resaltar, como parte de la dimensién social, el respeto a la diversidad y la reduccion de las
desigualdades (Instituto Ethos, 2017, p. 16), siendo esa la definicién referida y promovida, entre
otros organismos abocados a la sustentabilidad, por el Instituto Argentino de Responsabilidad
Social Empresaria?® (IARSE, 2018a, p. 5; 2018b).

Més alla del enfoque o la extensidn con que se los aplique, los conceptos de sustentabilidad,
responsabilidad o RSE ya estan instalados en la agenda de las empresas y en los discursos de
sus directivos (Abenozay Lozano, 2014, p. 75). La legitimidad de la empresa frente a la sociedad
se puede consolidar mostrando empatia con las necesidades de los publicos y/o vision de futuro
(Ihlen y Verhoeven, 2009, p. 12), pero es importante destacar que la empresa debe reconocer
sus limites, “ya que es irresponsable suscitar expectativas que no puede cumplir’ y tampoco le
corresponde “arrogarse autoridad” para asumir la resolucion de problemas sociales que la

exceden (Gilli, 2011, p. 78). De todas maneras, es innegable que “la existencia de una sociedad

25 El Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social, con sede en San Pablo, fue fundado
en 1998 y es una organizacion referente para las empresas de la regién, pionera desde el afio
2000 en la creacion de indicadores de sustentabilidad para el sector privado. Los Indicadores
Ethos fueron tomados como base para la construccion de un patrén Gnico, que es promovido y
difundido por el PLARSE — Programa Latinoamericano de RSE (Instituto Ethos, s.f.; Lanzani,
2018, p. 156).

26 Creado en 2002, el IARSE cambié su denominacién a Instituto Argentino de Responsabilidad
Social y Sustentabilidad en el 2019, pero manteniendo la misma sigla (IARSE, 2019b). El IARSE

es autor de la version adaptada en espafiol de los Indicadores Ethos (IARSE, 2019a, p. 5).
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sana concuerda con el interés propio de la administracion, incluso si la causa de la enfermedad
social nada tiene que ver con las actividades de la empresa” (Drucker, 2000, citado en Gilli, 2011,
p. 77). Todo lo que esté al alcance de la organizacion y resulte en un mejoramiento de su entorno
deberia considerarse e implementarse. De hecho, los estandares fijados por la Global Reporting
Initiative (GRI)?’, los mé&s usados y referenciados a nivel mundial para la elaboracion de reportes
de sustentabilidad, reflejan una perspectiva cada vez mas amplia y apuntan a una mayor
responsabilidad social de las organizaciones. La actualizaciéon 2021 de los Estandares GRI se
hace eco de la propuesta legislativa de 2019 de la Comisién Europea?® (cuyas resoluciones son
de obligatoriedad para las grandes empresas en el viejo continente) y reemplaza el concepto de
materialidad — los impactos, riesgos y oportunidades sociales, ambientales y econémicos del
core business o actividad primaria del negocio, considerados en interdependencia con su
relevancia para los stakeholders o grupos de interés — por el concepto de doble materialidad: las
dos dimensiones de la materialidad deberian ser ahora consideradas independientemente, sin
prescindir de ninguno de los elementos que cada una de ellas abarca (Adams et al., 2021; GRl,
2021). Es decir, previo a analizar y comprender los impactos que tienen sus acciones sobre ellas
mismas y la relevancia para los stakeholders, las compafias deben analizar y comprender todos
los impactos que tienen sobre las personas y el planeta. La doble materialidad amplia el abanico

de temas a considerar y facilita, por ende, la identificacion a futuro de asuntos criticos (GRI, 2021,
p. 2).

En una sociedad compleja y cambiante en donde las expectativas hacia el sector privado van en
aumento y en donde las empresas reconocen su efecto y responsabilidad mas alla de lo
econdmico, las Relaciones Publicas son, en Ultima instancia, juzgadas por su impacto en la
sociedad (Broom y Sha, 2013, p. 298). En palabras de Bernays, segun recuerda Grunig, “las

relaciones publicas son la practica de la responsabilidad social” (Grunig y Hunt, 2003, p. 106).
Las minorias, su definicién y tratamiento

Definido lo que se entiende por inclusién y explorado el lugar natural que esta puede ocupar en
la conceptualizacién de las Relaciones Publicas y en el actuar diario del sector privado, es
necesario (previo a pensar en posibles formas de incluir) determinar a quiénes las empresas
deberian considerar dirigir sus esfuerzos, para sumar cada vez mas voces a un didlogo que
resulte en beneficios mutuos y que contribuya al bien comun. A tales fines, es posible remarcar

gue muchos de los publicos externos que comunmente no son escuchados — aquellos que se

27 La GRI es pionera en guiar a las organizaciones sobre la forma de implementar sus reportes de
sustentabilidad, desde su fundacion en 1997 (van de Wijs, prélogo en Adams et al., 2021, p. 2).
28 L a Comision Europea es el organismo de la Unién Europea (UE) encargado de dar forma a
sus estrategias, de proponer y supervisar la aplicacién de nuevas leyes y politicas, y de gestionar

su presupuesto (European Commission, s.f.).
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encuentran en una posicién de desigualdad y desventaja frente a las organizaciones — suelen
formar parte de minorias sociales que no cuentan con el apoyo de la mayoria de la poblacion. Si
bien no existe una definicion universal sobre qué grupos constituyen una minoria (UN Human
Rights, 2010, p. 2), la Declaracion de Naciones Unidas sobre las Minorias?® las delimita a
aquellas que se distinguen por su identidad nacional, étnica, religiosa o lingiistica (UN Human
Rights, 1992); esta es también la definicién aceptada por la RAE (2020, minoria, def. 2), como
acepcion que implica algo mas que una caracteristica numérica. No obstante, en documentos de
trabajo de la ONU se reconoce que, en otros ambitos, el término tiene una aplicacion mas amplia,
pudiendo referirse a aquellas minorias que se distinguen por caracteristicas de género,
discapacidades, ideas politicas, o distintas orientaciones o identidades sexuales (UN Human
Rights, 2010, p. 3), entre otras. Sin importar de qué minoria se trate, lo comudn a toda definicion
que se ha intentado esbozar es la existencia de un grupo en una posicion no dominante — por lo
general y aunque no necesariamente, numéricamente inferior®® — cuyos miembros comparten
caracteristicas particulares distintas a las del resto de la poblacién (factor objetivo) y por las que
manifiestan, al menos implicitamente, un sentido de pertenencia o de solidaridad que buscan
preservar (factor subjetivo) (UN Human Rights, 2010, p. 2). Adicionalmente, en el grupo de
expertos sobre sociedades inclusivas de la UNDESA se remarcé que, muy frecuentemente y por
motivo de esas caracteristicas particulares que las distinguen, las minorias son excluidas y sufren
alguna forma de discriminacion o prejuicio (Busatto, 2007, p. 3), siendo este el concepto reflejado
en la definicion en lengua inglesa de minority (minoria) de Merriam-Webster (s.f., minority, def. 3).
Histéricamente, las minorias han sido estereotipadas, ignoradas o mal representadas (Blythe,
1947, p. 345).

A pesar de la amplitud del concepto de minorias y la variedad de grupos que pueden ser
considerados como tales, en los principales manuales teéricos de Relaciones Publicas (Broom y
Sha, 2013; Grunig y Hunt, 2003; Wilcox et al., 2008; Xifra Triadu et al., 2017) las menciones a
las minorias se limitan mayormente a grupos étnicos o raciales y a las mujeres. Solo en ejemplos
aislados y puntuales, Wilcox hace una referencia a minorias religiosas, otra a la tercera edad
(Wilcox et al., 2008, p. 587 y 342, respectivamente) y, al igual que Cutlip y Center, nombra dentro
de las minorias étnicas a las minorias aborigenes (Broom y Sha, 2013, p. 693; Wilcox et al.,

2008, p. 343). Grunig, por su parte, asocia las minorias al activismo y trata a los grupos étnicos

29 La Declaracion sobre los Derechos de las Personas Pertenecientes a Minorias Nacionales o
Etnicas, Religiosas y Lingiisticas fue aprobada por la Asamblea General de la ONU, el 18 de
diciembre de 1992 (UN Human Rights, 1992).

30 Dado que la caracteristica numérica no es determinante para la definicién de muchos de estos
grupos, algunos académicos proponen reemplazar el término minoria por diversidad o, por
ejemplo, por multiculturalismo, inclusividad (Ford, en Broom y Sha, 2013, exhibit 2.4, p. 121) o

diferencia cultural (Harvard University, 2021, cultural competence, p. 4).
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y mujeres a la par de los ecologistas y defensores del consumidor (Grunig y Hunt, 2003, cap. 15).
Especificamente, las personas con discapacidad son solo identificadas como minoria en dos
apartes que se incluyen en las obras de L’Etang y de Grunig, pero que no fueron elaborados por
los autores sino por terceros: una campafia del 2006 publicada en PR Week, que refiere a
“entornos minoritarios y discapacidad” (L’Etang, 2009, p. 57); y un estudio de la Universidad de
Maryland de 1979, que reline en una misma categoria a “minorias y personas disminuidas [sic]”
(Grunig y Hunt, 2003, p. 115).

El tratamiento restringido del concepto de minorias por parte de los principales referentes tedricos
de las Relaciones Publicas parece olvidar que un aspecto esencial de la disciplina debe ser la
preocupacion por temas y valores que son publicamente relevantes y debatidos (lhlen y van
Ruler, 2007, p. 246). La sociedad actual reconoce como minorias a grupos varios, que son
victima de algun tipo de prejuicio o discriminacion y cuyas probleméticas despiertan el interés
publico, formando parte del debate en medios de comunicacién y redes sociales. La diversidad
esta en constante evolucion a la par del cambio social (PRSA, 2021, p. 6). En ese marco, sin
embargo, en las publicaciones académicas y revistas especializadas de la disciplina, el
tratamiento que recibe la inclusion de las mujeres o de las minorias étnicas y raciales sigue
superando ampliamente al desarrollo tedrico que reciben las problematicas de inclusion de otras
minorias sobre las que debate la sociedad, tales como: el colectivo LGBTQ+31, grupos de
distintas creencias religiosas, inmigrantes, refugiados, personas con bajo nivel socio-econémico
0 educacional, victimas de violencia o acoso, personas con adicciones, con enfermedades o
sindromes poco frecuentes, personas con trastornos de salud mental o de aprendizaje, personas
con cuerpos o rasgos fisicos no hegemoénicos y personas con discapacidad. Sin dudas, la
ampliacion del horizonte tedrico de las Relaciones Publicas ayudaria a impulsar o a reforzar la
consideracion de estas minorias o diversidad en los programas de formacién de los futuros

profesionales y en la practica de las organizaciones.

Aun aquellos temas de integracion e inclusion que tienen menos vehemencia que otros en el
debate publico, pero que poco a poco van sumando mas voces, como ser el caso de las personas
con discapacidad en general y de la minoria sorda e hipoacusica en particular, no deberian ser
ignorados por la disciplina. Las Relaciones Publicas, en tanto funcién directiva, deben ayudar “a
estar al corriente del cambio y a utilizarlo de manera eficaz, sirviendo de sistema precoz de aviso
para facilitar la anticipacion a tendencias” (Harlow, 1976, citado en Grunig y Hunt, 2003, p. 53;
véase también Whitmore, 2005, p. 141). Es decir, para ser fiel a su esencia, las Relaciones
Pudblicas no pueden ser tan solo reactivas, esperando hasta verse directamente involucradas en

debates publicos que no podran evitar; por el contrario, deben ser proactivas, deben investigar

81 La sigla LGBTQ+ o LGTBQ+ identifica al colectivo de las comunidades lesbiana (L), gay (G),

bisexual (B), trans (T), queer (Q) y otras no identificadas con las anteriores (+) (Wei He, 2020).
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sobre los nuevos temas y las nuevas problematicas que van surgiendo en las sociedades y
asesorar a las organizaciones para que escuchen tempranamente a todas las voces, para que
estén abiertas a cambiar su conceptualizacion tradicional de publicos y para que se adapten en

beneficio mutuo:

[...] the publics of public relations are changing, and so are the issues in our societies.
Public relations practitioners, be it on the side of business or on the side of
nongovernment organizations and activist groups, will be directly involved in the public

debates raised as a result of these issues.®? (Holtzhausen, 2000, p. 101)

De todos modos, independientemente de hacia qué minoria o minorias se dirijan los esfuerzos
para colaborar en el camino hacia una verdadera y mayor inclusion, la proactividad de las
empresas debe manifestarse en “algo mas que eliminar la discriminacién”, también deben ser
“responsables de acciones afirmativas” y “dar pasos deliberados” que sean “de interés particular
para los grupos minoritarios” (Grunig y Hunt, 2003, p. 472). La inclusién debe darse por accion
mas que por omisidn. Eliminar comunicaciones y acciones que excluyan o segreguen a las
minorias — abriendo con ello la posibilidad de que dichos grupos se integren a las estructuras y
dinamicas que ya fueron establecidas sin su colaboracién — es un paso util y necesario en el
proceso para su inclusién, pero no es suficiente. Tampoco “es suficiente con mostrar de vez en
cuando las demandas y problematicas de las minorias” (Carreton-Ballester y Lorenzo-Sola, 2018,
p. 217; véase también Blythe, 1947, p. 343) aunque con ello se ayude a reducir los prejuicios.
Las Relaciones Publicas deben proponerse que las organizaciones vayan mas alla de la
aceptacion de la diversidad y se encaminen hacia una participaciéon plena y equitativa, a través

de iniciativas para construir juntos nuevos espacios y dinamicas.

Segun Grunig, “los problemas de relaciones con las minorias acostumbran a gestionarse
generalmente a través de programas de relaciones con la comunidad o con los empleados”, o a
través de los programas de relaciones con los medios y de asuntos publicos cuando dichas
minorias se presentan como grupos activistas (Grunig y Hunt, 2003, p. 457) y trascienden la
cercania geografica de la empresa. Sin embargo, aunque esas modalidades sean las mas
frecuentes, el horizonte de posibilidades desde donde se puede abordar la problematica de las
minorias es mucho méas amplio y puede abarcar, por ejemplo, programas de relaciones
multiculturales, RSE, gestion de asuntos criticos (issues management) y hasta incluso relaciones

publicas de marketing, organizacion de eventos o protocolo, en funcién de las necesidades,

32[...] los publicos de las Relaciones Publicas estan cambiando y las problematicas en nuestras
sociedades, también. Los profesionales de las Relaciones Publicas, ya sea desde el lado de la
empresa, o desde el lado de las organizaciones no gubernamentales y grupos activistas, estaran
directamente involucrados en los debates publicos que surjan como resultado de esas

problematicas. [Traduccién propia]
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intereses, usos y costumbres que cada minoria tenga. Mas aun, la mejor expresién de la inclusion
de las minorias resultaria de plantearla en un nivel de decision méas elevado que el de los
programas, o “planes parciales, subordinados o sub-planes” (Ferreira, s.f., p. 9-10), ascendiendo
en la jerarquia de planificacién de una empresa por sobre los planes estratégicos, que
representan “un curso de accién general’ para alcanzar un objetivo, a la categoria maxima de
politicas basicas, que marcan los “limites que la organizacion se auto-impone y que siempre
debe respetar”, conformando asi una guia para tomar todas las decisiones (Ferreira, s.f., p. 5) y
con el consiguiente impacto transversal en la practica diaria. Recordando el epigrafe que da inicio
al presente capitulo, nadie pasa a estar incluido por ser considerado en un programa en el que
él o ella no es mas que un nimero o una estadistica, sino que los excluidos son verdaderamente
incluidos cuando empiezan a formar parte de todos los planes y pueden participar en el proceso

de cambio de la vida colectiva (Busatto, 2007, p. 4).
La diversidad como factor transversal

La diversidad y la inclusion — como asi también su antitesis, la discriminacion (Romafiach y
Lobato, 2006, p. 326) — estan fuertemente ligadas al concepto de transversalidad, siendo esta
entendida como la cualidad de aquello “que atafe a distintos ambitos o disciplinas en lugar de a
un problema concreto” (RAE, 2020, transversal, def. 5). En un mundo heterogéneo y cambiante
como el de hoy, todos los publicos-objetivo que son definidos estratégicamente por las
organizaciones, como destinatarios de sus diferentes planes y programas de Relaciones
Publicas, estan atravesados por una diversidad que trasciende la segmentacién y clasificacion
tradicional (Vardeman-Winter et al., 2013, citado en Benedict, 2017, p. 70; West & Fenstermaker,
1995, citado en Rittenhofer y Valentini, 2015, p. 9). Tal resulta ser la diversidad, que algunos
profesionales se animan a afirmar que, muchas veces, hay mas diferencias que semejanzas
entre los individuos que componen los publicos y “quiza a veces el Unico conector que tienen es
la forma en que nosotros les denominamos” (Mora Casasola, 2015); incluso, desde una
perspectiva mas extremista, algunos académicos llegan a sostener que, en esencia, las
Relaciones Publicas se ocupan de relaciones con individuos antes que con los publicos que estos
conforman (Johansson, segun lhlen y Verhoeven, 2009, p. 16). Méas alla de poder concebir a una
minoria como publico-objetivo de proyectos puntuales — con foco en los intereses o necesidades
gue los aglutinan objetiva y subjetivamente como grupos minoritarios — la consideracion de su
existencia como un segmento de cualquier publico deberia ser evaluada en toda campafia,

comunicacion o accion de una organizacion, en pos de la inclusion.

En la actualidad, el tratamiento transversal de algunos grupos o minorias como segmento de
todos los publicos de una organizacién ya se da de manera sistematica. Ello ocurre con certeza
con las mujeres en Occidente; de manera bastante generalizada, con la raza negray los hispanos
en Estados Unidos; y cada vez mas frecuentemente, con el colectivo LGBTQ+ en las grandes

ciudades. En todos estos casos, se trata de grupos que engloban una gran diversidad en si
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mismos (Wilcox et al., 2008, p. 344) y que, por ende, se encuentran insertos en todos los sectores
de la sociedad a la que pertenecen, no existiendo en ellos identidades absolutas (Rey et al.,
2020, p. 22) y siendo situacional la naturaleza de la identidad individual de sus miembros3?
(Broom y Sha, 2013, p. 121; véase también Bauman, 2006, p. 360). La preocupacién por no
discriminarlos, por no herir sensibilidades o caer en estereotipos (Wilcox et al., 2008, p. 346) y
por incluirlos no solo en programas especificos sino en todas las comunicaciones que emanan
de las organizaciones, se inicié6 de hecho a raiz del activismo de estas propias minorias por
garantizar sus derechos e igualdad de oportunidades; esa lucha los posicion6 como un
publico-objetivo relevante, pero fue el aumento de su prevalencia numérica en los distintos
ambitos, mas el apoyo que fueron sumando del resto de la sociedad, lo que hizo que la forma
en que son considerados en la practica de las Relaciones Publicas evolucionara hacia la
transversalidad. Para ejemplificar: al considerar publicos tales como Empleados, Accionistas,
Proveedores, Asociaciones profesionales, Consumidores, Comunidad, Internautas y Medios,
entre otros, las organizaciones son siempre conscientes de que las mujeres son (o pueden ser)
parte de todos ellos; consecuentemente, se procura que ninguno de sus mensajes incluya
contenido sexista, que el vocabulario sea inclusivo, que los plurales genéricos masculinos sean
reemplazados donde posible por desdoblamientos, que las representaciones no sean
estereotipadas y que se ofrezca igualdad de oportunidades en todos los aspectos. Asi, desde la
practica de las Relaciones Publicas y en referencia a estas contadas minorias en particular, hoy
se reconoce que “la diversidad se expresa mejor en la transversalidad” (Campal, en CPRPRA,
2021b, dia 1, presentacion). Otros grupos minoritarios, lamentablemente, todavia no cuentan con
el mismo trato inclusivo, tal como en el caso de las personas con discapacidad, a quienes “[los]
trabajamos como un ndcleo o como una minoria, cuando habria que trabajar[los] de manera
integral o global” (Paredes, en CPRPRA, 2021b, dia 1) y con “una mirada transversal en todas
las actividades” (Castellani, en Oficina Nacional de Empleo Publico [ONEP], 2020, p. 2).

De manera hasta ahora infrecuente, el gobierno espafol sent6 un precedente en el
reconocimiento formal de una minoria como publico transversal, en referencia a sus
comunicaciones. Espafia considera legalmente a la minoria sorda e hipoacusica como una
segmentacion de los publicos-objetivo de todos los planes, programas y acciones de caracter
general de las Administraciones Publicas, en cualquiera de sus ambitos de actuacion (Espafa
Ley 27/2007, art. 5, inciso a), garantizando el acceso a la comunicacién atento a sus necesidades
y demandas. La normativa espafiola hace explicita referencia al principio de transversalidad, que
ha de aplicarse como politica y linea de accién de caracter general, sin perjuicio de que esta

minoria también pueda ser considerada como un publico-objetivo de planes, programas y

83 Que la identidad sea de naturaleza situacional significa que los individuos no piensan o se
presentan a si mismos desde su situacion de minoria en todos los contextos comunicacionales

en los que se ven involucrados.
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acciones especificos pensados exclusivamente para su beneficio. A semejanza del tratamiento
otorgado a la inclusion de las mujeres y a la perspectiva de género, la comunidad sorda e
hipoacusica es asi considerada como un publico externo transversal relevante, con la salvedad
de que, en su caso particular, no solo se procura adaptar los contenidos, sino también adaptar

las formas o canales de modo que la comunicacion resulte accesible y sea eficaz.
Relaciones Puablicas, diversidad y una vision igualitaria del mundo

En 2005, en la segunda edicién del World Public Relations Festival*, llevado a cabo ese afio en
Italia y centrado en la tematica de la diversidad, se planteé que son tres los desafios a considerar
en el proceso de diadlogo con los publicos: comunicar por la diversidad (el porqué), con la
diversidad (el con quién) y en diversidad (el cdmo) (Ravazzani, 2006, p. 3). En otras palabras,
las Relaciones Publicas han de trabajar por promover la diversidad como valor, expandir el
alcance de los didlogos simétricos a publicos diversos, y usar canales y herramientas
comunicativas que permitan una participacion efectiva de todos. Comunicar por la diversidad
implica abogar por la inclusién, hablar de las problematicas de las minorias, darles voz,
difundirlas, promover el respeto y llamar a la accién para una sociedad mas inclusiva,
sensibilizando a los publicos externos e internos y a la profesion misma; se trata de la inclusiéon
entendida como politica basica de toda organizaciéon. Comunicar con la diversidad implica
investigar, escuchar activamente y conocer a los grupos que se encuentran en una posicién de
desigualdad y desventaja frente a la organizacion, para entender sus puntos de vista, sus luchas,
anhelos y necesidades, considerandolos en su valor como personas mas alla de la caracteristica
particular que los distingue y que los constituye en una minoria; se trata de propiciar espacios de
dialogo inclusivo y de evitar “una relacion superficial fruto del desconocimiento” (Carreton-
Ballester y Lorenzo-Sola, 2018, p. 217). Comunicar en diversidad implica rever todos los medios
disponibles y adoptar aquellos que permitan una mayor accesibilidad dentro del entorno diverso
y cambiante en el que la organizacién se desempefia, incluyendo de manera transversal y
aprovechando las nuevas tecnologias y otras mediaciones que ayuden a eliminar las
restricciones y barreras a la inclusion; se trata de encontrar los canales adecuados que permitan
una comunicacién efectiva y una mejora inmediata de la vida (Kruckeberg & Starck, 1988, citado
en Leichty, 2003, p. 287), ofreciendo con ello una oportunidad equitativa de interactuar en

sociedad.

Para poder comunicar por, cony en diversidad, las Relaciones Publicas deben abrazar un sesgo
igualitario en su vision del mundo. Toda vision que se tenga del mundo implica, siempre y sin
excepcion, lo que desde la teoria cultural antropoldgica se denomina un sesgo cultural (Douglas,

1996, citado en Leichty, 2003, p. 277), una racionalidad que ve lo que los demas sesgos no ven

34 El World Public Relations Festival es organizado por la GA y forma parte de las actividades del
World Public Relations Forum desde el afio 2004 (GA, s.f. b).
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y que determina una forma particular de organizar las relaciones sociales y el discurso sobre
ellas. Segun Leichty (2003), las Relaciones Publicas, al igual que las relaciones sociales, también
son interpretadas o legitimadas a través de distintas lentes o topicos culturales: el tépico fatalista,
encarnado en la creencia popular de quienes desestiman lo que la disciplina pueda lograr; el
tépico jerarquico, basado en la superioridad de los profesionales frente al desconocimiento en la
materia tanto de sus clientes o empleadores, como de los publicos; el topico individualista
auténomo, enfocado mas en la funcién informativa de la profesién que en la funcién relacional o
el establecimiento de vinculos; el tépico individualista competitivo, funcional a los intereses
empresariales y a las estructuras de poder organizacional; y el tépico igualitario, que apoya las
posturas activista y ética de las Relaciones Publicas y anima a reducir la inequidad social,
desafiando al statu quo. En los ultimos afios, es el sesgo igualitario el que ha cobrado fuerza,
articulando una vision optimista de la disciplina e insistiendo en que las Relaciones Publicas
deben abrazar la diversidad, tanto por razones éticas como por razones practicas (Banks, 2000
y Hon & Brunner, 2000, ambos citados en Leichty, 2003, p. 288).

Desde lo académico, y para plasmarse en accién afirmativa, el sesgo igualitario deberia
traducirse en el esfuerzo de la agenda de investigacién de las Relaciones Publicas por poner su
mayor atencién en las necesidades comunicativas de aquellas minorias que no han sido tenidas
en cuenta en la investigacion instrumental hasta la fecha (Karlberg, 1996, p. 273). La comunidad
sorda e hipoacusica constituye una de esas minorias y es la intencion del presente trabajo bregar
por que la disciplina empiece a escuchar a quienes no pueden oir. Considerar a la comunidad
sorda e hipoacusica como publico transversal de las comunicaciones externas de una empresa
—y no meramente como una segmentacion especifica o publico-objetivo al que solo se le dirige
campafias puntuales que conciernen a su discapacidad — es pensar a las Relaciones Publicas,
y a su practica diaria, desde el sesgo igualitario en su maxima expresion. Desde el punto de vista
ético, es valorar la inclusion, respetar la dignidad de las personas y apostar al cambio social.
Desde el punto de vista practico, es pensar en una comunicacion efectiva de mayor y mejor
alcance, demostrar capacidad de escucha activa y visién de futuro y, potencialmente, mejorar la

imagen y enriquecer la reputacién de la organizacién.
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2.

La comunidad sorda e hipoacuUsicay la sociedad argentina

Lo Unico que las personas sordas no pueden hacer es oir.

— Pablo Pomeranec (El Cisne, 2015), persona sorda, profesor del curso Inglés
para Personas Sordas del Centro Universitario de Idiomas (CUI) dependiente
de la Universidad de Buenos Aires (UBA)

En un mundo audio-céntrico, donde las lenguas orales constituyen una suerte de moneda de
intercambio social (Kim, 2015), la comunidad sorda e hipoacUsica es una de las minorias mas
relegadas, aun en el marco general de la discapacidad (Cockburn-Wootten y Cockburn, 2018,
p. 9) y a pesar de su prevalencia. La falta o pérdida de audicidn suele ser referida como una
“discapacidad invisible” (CAS, ca. 2020), en parte debido a la ausencia de rasgos fisicos visibles
que la denoten, pero mayormente debido a la falta de esfuerzos politicos y sociales para su

integracion e inclusién (WHO, 2021b, p. v).

Para la OMS, discapacidad refiere a los aspectos negativos de la interaccién entre una condicion
de salud y factores contextuales o ambientales, es decir, se trata de “un término genérico que
incluye déficits, limitaciones en la actividad y restricciones en la participaciéon” (OMS vy
Organizacién Panamericana de la Salud [OPS], 2001, p. 206). La definicién surge de un enfoque
biopsicosocial, que combina dos modelos conceptuales opuestos: el modelo médico, que
considera a la discapacidad como un problema de salud de la persona, el cual debe ser curado
0 mejorado; y el modelo social, que considera al fendbmeno como un problema del contexto o
entorno, donde es una responsabilidad colectiva de la sociedad el realizar las modificaciones
necesarias para conseguir la participacion plena de las personas (OMS y OPS, 2001, p. 32-33).
Desde esta Ultima concepcion, que cobré fuerza con grupos activistas britanicos en los afos ’70,
es la sociedad la que discapacita y oprime (Shakespeare, 2006, p. 197-198), en tanto la
existencia de una limitacion de origen fisico puede ser experimentada por la persona que la
vivencia de manera positiva, negativa o neutra (Cockburn-Wootten y Cockburn, 2018, p. 8); esta
perspectiva se alinea con los principios establecidos en la Convencién sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad (CRPD, por su sigla en inglés), que instrumentaliza la aplicacién
de la Declaracion Universal de Derechos Humanos en aquellas areas donde la proteccion de los
derechos de las personas con discapacidad necesita ser reforzada (UNDESA, s.f. a). Tanto para

el modelo social como para el enfoque biopsicosocial que lo engloba, los problemas de la

35 La CRPD (y Protocolo Facultativo) fue aprobada en diciembre de 2006 con el mayor nimero
de signatarios en la historia de la ONU para un primer dia de apertura, entrando en vigencia en
mayo de 2008 (UNDESA, s.f. a).
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discapacidad no son esencialmente médicos. El desempefio o la realizacion de una persona con
un déficit pueden verse dificultados tanto por la creacion de barreras como por la ausencia de
elementos facilitadores (OMS y OPS, 2001, p. 27). Tratando de sintetizar, las barreras que limitan
las actividades y restringen la participacion se relacionan con: espacios fisicos, condiciones
materiales, vinculos con otras personas, sistemas y servicios, leyes, regulaciones, cultura e
ideologias. De todos estos elementos, un gran nimero de personas con discapacidad expresa
frecuentemente que “el desconocimiento es la peor barrera que existe” (Todo Noticias [TN],
2019a, 27:50; véase también Herranz de la Casa, 2007, p. 155).

Si se remueven las barreras actitudinales y del entorno, las personas con discapacidad, en
general, y las personas con discapacidad auditiva, en particular, pueden aportar a la sociedad
en la misma medida que las personas sin discapacidad (Palacios, 2008, p. 104; WHO, 2021b,
p. vi). De perpetuarse una sociedad desigual y separatista, el mundo corre el riesgo de verse
privado de muchos aportes significativos (Zola, 1989, p. 401), mas aun si se tienen en cuenta las
estadisticas de la OMS que revelan que ninguna persona esta exenta de experimentar algun tipo
de discapacidad — temporal o permanente — en algin momento de su vida (WHO, 2020; véase
también Cabada Alvarez, 2007, p. 313-314; Cockburn-Wootten y Cockburn, 2018, p. 7). Asi, la
inclusién resulta vital para todos, ya que permite centrarse en las capacidades y habilidades de
las personas, en lugar de sus dificultades, aunque para ello es fundamental e indispensable

conocer al otro.
Datos estadisticos y médicos sobre sordera e hipoacusia

En Argentina, el nimero de personas con distintos grados de sordera o hipoacusia ronda cerca
de 1.000.000 de habitantes36, quienes forman parte de casi 950.000 hogares (CAS, ca. 2020).
Esta cifra constituye una estimacion de la CAS en base a informacion interna y a los datos
oficiales mas actualizados de alcance nacional con los que se cuenta, que corresponden al
Censo Nacional de Poblacion realizado en 2010 (INDEC, s.f.; 2018, p. 24). En 2018, el Estudio
Nacional sobre el Perfil de las Personas con Discapacidad permitié establecer, a través de una
muestra®’, los indices de prevalencia de la poblacion con dificultad auditiva permanente, de
donde surge que esta equivale al 20,8% respecto del total de la poblacién con alguna dificultad
(INDEC, 2018). Ademas de los censos y encuestas especificas, la tercera fuente de informacion
disponible en Argentina sobre las personas sordas e hipoacusicas la constituyen los registros
administrativos nacionales o locales, tal como el Registro Nacional de Personas con
Discapacidad, cuya limitacion es que solo incorpora en su base de datos a las personas que han

tramitado voluntariamente el Certificado Unico de Discapacidad (CUD) para la obtencion de

36 Para precisiones sobre la cifra, véase pie de pagina 5.
87 Se entrevistaron 41.000 viviendas en localidades urbanas de 5.000 o mas habitantes (INDEC,
2018, p. 13).
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beneficios sociales®® (Servicio Nacional de Rehabilitacion [SNR], 2016, p. 17-18). A pesar de ser
fundamental el cuantificar, conocer y establecer las necesidades de la poblacion, para asi poder
planificar y asignar recursos destinados a favorecer su integracion e inclusion en materia de
salud, educacién, cultura, empleo y planificacién urbana (CAS, ca. 2020; INDEC, 2018, p. 23;
2019, p. 25), en Argentina “sigue siendo un desafio el generar informacion valida, confiable y
oportuna en materia de discapacidad” (INDEC, 2019, p. 4). Entre los multiples obstaculos que
dificultan la obtencion de datos precisos sobre la sordera e hipoacusia, se cuentan: la
multiplicidad de modelos conceptuales y operacionales para definir discapacidad, la
heterogeneidad de la poblacién en cuanto al tipo y grado de limitacién experimentada, y la mayor
complejidad de la deteccion en nifios (INDEC, 2019, p. 5, 24), como asi también la frecuente no
aceptacion o no reconocimiento de su propia dificultad por parte de algunas personas (CAS,
ca. 2020), esto ultimo generalmente comun en los casos de pérdida progresiva o de edad
avanzada (COPIDIS, 2015b, p. 89; WHO, 2021b, p. 90). En la actualidad, los organismos
publicos nacionales argentinos adoptan el enfoque biopsicosocial de la OMS para la definicién
de discapacidad (INDEC, 2018, p. 27; SNR, 2016, p. 8, 9), estableciéndose como parametro para
determinar la discapacidad auditiva la “capacidad real, sin que sea aumentada por la tecnologia
o dispositivos de ayuda o terceras personas” (SNR, 2016, p. 11; véase también INDEC, 2018,
p. 156).

Desde el punto de vista médico, la hipoacusia o sordera es definida como el “déficit funcional que
ocurre cuando una persona pierde capacidad auditiva en menor o mayor grado” (Buonfiglio et al.,
2020, p. 35). El déficit puede presentarse en forma unilateral, cuando afecta a un solo oido, o
bilateral, cuando afecta a ambos, y ser de tipo: conductivo o de transmision (cuando la alteracion
o lesiéon que lo ocasiona se ubica en el oido externo o medio, provocando sonidos claros pero
amortiguados), perceptivo o neurosensorial (cuando la alteracién o lesién se ubica en el oido
interno o0 en el nervio auditivo, provocando sonidos sin claridad), o de tipo mixto (COPIDIS,
2015b, p. 86, 92; WHO, 2021b p. 36). Las causas que provocan hipoacusia pueden ser
genéticas, biologicas, conductuales o del entorno: sindromes, alteraciones hereditarias
(dominantes, recesivas, o mitocondriales), malformaciones, complicaciones durante el embarazo
o0 en el parto, enfermedades, infecciones, degeneracién neurosensorial por envejecimiento
(preshiacusia), deficiencias alimentarias, cigarrillo, drogas, ciertas medicaciones, exposicién a
ciertos quimicos, ruidos o musica fuerte y traumatismos (Buonfiglio et al., 2020, p. 28; WHO,
2021b, p. 12-22), siendo la incidencia de los factores de riesgo cada vez mayor en la sociedad
actual (WHO, 2021b, p. 141). La hipoacusia es el desorden neurosensorial mas comuan a nivel
mundial y su prevalencia aumenta desde la infancia con la edad (Buonfiglio et al., 2020, p. 27,

28), pudiendo presentarse en distintas etapas de la vida, aunque los periodos mas criticos son

%8 El CUD habilita el acceso a beneficios sociales en salud, educacion, trabajo, pensiones,
subsidios y transporte (SNR, 2016, p. 17).
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el prenatal, la primera infancia y la ancianidad (WHO, 2021b, p. 12-13); entre los adultos de mas
de 60 afios, la prevalencia de la pérdida auditiva en grado discapacitante alcanza el 25%,
superando el 65% si se considera cualquier grado de severidad o dificultad (WHO, 2021b, p. 18,
28). De la mano del crecimiento en la esperanza de vida, en la tasa de longevidad y de la
reduccién en la tasa de mortalidad, es esperable que la prevalencia de la hipoacusia aumente
aln mas en todos los rangos etarios, anticipAndose un incremento de mas del 50% en las
préximas décadas para todas las regiones del mundo (UNDESA, s.f. b; 2019; WHO, 2021b, p. 2).

La existencia de un déficit se determina cuando el umbral de audici6n3® de una persona excede
los 20 decibeles (dB) y se clasifica seglin su severidad, con algunas variaciones dependiendo de
la fuente, en: leve, moderado, moderado-severo, severo, profundo y completo (Disposicion 82
SNR, 2015, anexo 1)#°. En algunos ambitos, los déficits categorizados como moderados a
severos (con un umbral de audicion de 40 dB hasta 90 dB) son referidos como hipoacusia,
mientras que los déficits categorizados como profundos y completos (con un umbral de 90 dB o
mas) son referidos como sordera. En general, los déficits categorizados como leves (con un
umbral de 20 dB a 40 dB) no suelen ser considerados como discapacitantes. En Argentina, los
datos de 2010 establecieron que el 13% de las dificultades auditivas se corresponden a sordera
(Resolucién 1209 MSAL, 2010). El desafio mas grande para las personas sordas o hipoacusicas
se presenta en el campo de la comunicacién, mas precisamente, en los contextos de intercambio
social donde prima lo oral y auditivo (relaciones sordo-oyentes). La dificultad encontrada varia
segun el grado de severidad, el tipo de déficit que tenga la personay la etapa de la vida en la que
se produce la pérdida o disminucién de la audicién. La extension de los problemas puede abarcar
desde una dificultad al escuchar, hasta una dificultad en comprender y descifrar: conversaciones
en ambitos ruidosos, 0 en ambitos silenciosos, conversaciones en voz alta, o en voz baja,
entonaciones e inflexiones de la voz, sonidos cotidianos 0 ambientales, pudiendo la persona
inclusive sufrir molestia o dolor a causa del estimulo sonoro (COPIDIS, 2015b, p. 87, 89; WHO,
2021b, p. 45). Cuando la sordera se presenta durante la primera infancia, en la etapa pre- o
perilingual, es decir, antes de la adquisicion del lenguaje, la persona no desarrolla memoria
auditiva y suele tener dificultad en pronunciar las consonantes, pudiendo ello impactar la
inteligibilidad del habla (da Silva Alves et al., 2013a, p. 294). Otros desafios cominmente
mencionados — como el desarrollo cognitivo e intelectual, el desempefio laboral, o el
establecimiento de vinculos — no necesariamente tienen lugar, ni son consecuencia
directa del déficit auditivo, sino que se originan a partir de la pobre o nula integracién o inclusién

que las personas sordas e hipoacusicas encuentran a su disposicion y que, en muchos casos,

39 El umbral de audicion refiere al nivel de intensidad sonora (medida en decibeles) por debajo
del cual el oido de una persona no detecta ningun sonido; cuanto mayor es el umbral, menor es
el rango de audicién y mayor es el déficit auditivo.

40 (véase también Buonfiglio et al., 2020, p. 29; COPIDIS, 2015b, p. 93; WHO, 2021b, p. 38)
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se traduce en falta de acceso a la educacion y a la estimulacion adecuadas, o en prejuicio y
discriminacién (COPIDIS, 2015b, p. 34, 88, 105). A causa de estas consecuencias indirectas,
algunas personas con discapacidad auditiva pueden llegar a sufrir también otros trastornos, tales
como sentimientos de soledad, depresion, ansiedad, frustracion, baja autoestima y/o
vulnerabilidad; todos estos factores impactan negativamente en la calidad de vida propiay en la
del ndcleo familiar (COPIDIS, 2015b, p. 101; WHO, 2021b, p. 47-48).

La indicacion médica recomendada es — como para toda condicién de salud — la deteccién
temprana y diagndstico, el tratamiento de las causas y el seguimiento de la evolucion (COPIDIS,
2015b, p. 88, 94-95). La OMS enfatiza que la prevencion resulta fundamental, pudiéndose con
ello reducir tanto la incidencia como el impacto de muchas de las causas de hipoacusia (WHO,
2021b, p. v). Segun las particularidades de cada caso, el abordaje terapéutico del déficit
auditivo puede involucrar equipamiento protésico (audifonos), implante coclear!, habilitacion/
rehabilitacién auditiva y habilitacién del lenguaje (COPIDIS, 2015b, p. 94-96), ya se trate
de la lengua oral (LO) o de la lengua de sefias (LS). Por lo general, los profesionales de las
ciencias médicas suelen adoptar una postura audista*? u oralista, es decir, en favor de la LO,
aunque en Ultima instancia se trata de una decision individual de la persona sorda o hipoacusica
el decidir sobre sus propias preferencias comunicacionales (WHO, 2021b, p. 66). Cabe aqui
destacar tres puntos importantes: las LO no son un proceso espontaneo y natural para los nifios
sordos; las LS facilitan el desarrollo cognitivo e intelectual temprano; y el aprendizaje de las LS
no impide ni perjudica el aprendizaje de las LO (COPIDIS, 2015b, p. 105-106; Maldjian y
Noguera, 2001, p. 11; DiMarco, en Talks at Google, 2019, 11:28-12:45). N6tese también que, al
igual que sucede con las LO, no existe una LS universal y cada pais o regién cuenta con una LS

propia (Daiman, 2016, p. 19; Massone, 2012), denominandose LSA a la LS propia de Argentina.
Pasado y presente de la comunidad sorda argentina

Las limitaciones experimentadas en la participacién, que son impuestas por el audio-centrismo
de la sociedad, llevan a las personas sordas e hipoacusicas a juntarse y nuclearse en
asociaciones donde establecen lugares de reunién “en los que la exclusion cotidiana de la

sociedad, por suerte, no se hace sentir” (COPIDIS, 2015b, p. 54). Hacia fines de 2021, existen

41 Los implantes cocleares son “dispositivos biomédicos de alta tecnologia que estimulan
eléctricamente las fibras nerviosas auditivas remanentes para producir impresiones sonoras”
(COPIDIS, 2015b, p. 96), pero no son una solucion ni estan indicados para todos los casos.

42 Audista refiere a la persona “que cree que actuar como un oyente es mejor’ y que pone sus
expectativas en que las personas sordas se comporten como tal (Burad, 2010). El término audism
(audismo) fue creado por el académico sordo estadounidense Tom Humphries en los ‘70 y se
define como la discriminacion o el prejuicio hacia las personas sordas o hipoacusicas (Merriam-

Webster, s.f., audism); en espafiol, el neologismo aln no es aceptado por la RAE.
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en Argentina mas de cincuenta OSC de personas sordas, de las cuales treinta estan afiliadas a
la Confederacion Argentina de Sordos, segun registra la misma CAS en el mapa actualizable de
su pagina web (CAS, s.f.). Entre ellas se cuentan la Asociacion Sordomudos de Ayuda Mutua
(ASAM), que fue la primera en constituirse, la Asociacion Argentina de Sordas - Casa Hogar
(AAS), la Asociacion Argentina de Sordos (ASO), la Union Argentina de Sordomudos (UAS) y
numerosos clubes sociales, deportivos y religiosos a nivel provincial o local, distribuidos en todo
el pais. Muchas de estas organizaciones, incluida la CAS, portaban en su nombre legal la palabra
“sordomudos”™3, término con el que — comln y errbneamente — las personas oyentes se referian
a las personas sordas o hipoacusicas en la época en que dichas asociaciones fueron fundadas.
En palabras de la CAS, “definir a una persona como sordomuda es lo mas cercano a cercenar
sus funcionalidades vitales como la de oir y hablar, y en consecuencia visibilizar a un sujeto con
nulas posibilidades para desenvolverse socialmente” (CAS, ca. 2020); es por ello que, a la fecha
y paulatinamente, casi todas las OSC de personas sordas han buscado subsanar el estigma y
han reemplazado dicho vocablo por el no peyorativo “sordos”, sin necesidad de tener que
modificar sus siglas. Otras organizaciones hacen mencién en su nombre conjuntamente a
“sordos e hipoacusicos”, mientras que algunas otras pocas prefieren identificarse simplemente
como asociaciones de “hipoacusicos”; tal es el caso de la Mutualidad Argentina de Hipoacusicos

(MAH), originalmente nacida como Mutualidad Argentina de Sordos (MAH, s.f. b).

Aunque desde el punto de vista médico la sordera es un grado de hipoacusia y, por ende, ambos
términos pueden ser usados como sindnimos, en los circulos de personas con déficit auditivo se
suele diferenciar conceptual y culturalmente entre los dos. Usualmente, en los grupos de
personas con un déficit auditivo bajo o moderado y oralizados, se prefiere el término médico
hipoacusicos para referirse a todos los grados de severidad (COPIDIS, 2015b, p. 85),
resaltandose asi el factor objetivo que los caracteriza como minoria. Por su parte, en los grupos

de personas con un déficit mas severo, es mas frecuente optar por la palabra sordos 44 para todos

43 Mientras que la RAE continGa aceptando el término sordomudo para denotar a una persona
“sorda de nacimiento y que padece por ello graves dificultades para hablar mediante la voz” sin
hacer referencia a su obsolescencia y/o a su actual connotacion negativa (RAE, 2020,
sordomudo), Merriam-Webster explicita en la definicion de su equivalente en inglés, deaf-mute
(sordo-mudo), que el término es considerado ofensivo por sugerir implicitamente que las
personas sordas no son capaces de comunicarse (Merriam-Webster, s.f., deaf-mute). La persona
sorda “siempre tiene la posibilidad de hablar, de expresarse, de comunicarse,
independientemente de su condicion audiologica”, ya sea utilizando una LS o una LO (CAS,
ca. 2020).

44 Algunos académicos optan por la palabra Sordo escrita con mayuUscula para referirse a la
comunidad sorda, portante de una identidad y herencia cultural propia, mientras que reservan la

palabra sordo con mindscula para referirse a una persona con déficit auditivo, aunque (continta)
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los grados, como representaciéon de una identidad, independientemente de si usan LO o LS, y
en rechazo al modelo médico de la discapacidad y a la postura audista (CAS, ca. 2020),
priorizdndose asi el factor subjetivo que los aiina como minoria. De todas maneras, todos los
grupos se ven afectados y preocupados por la falta de inclusion y de accesibilidad con las que
se enfrentan en el dia a dia y, por ello, trabajan o se solidarizan en pos de una mejor calidad de
vida y de igualdad de oportunidades para la comunidad de personas sordas e hipoacusicas en
su conjunto. En cuanto a la forma de referirse a una persona con déficit auditivo, el uso de “sordo”
0 “hipoacusico” como calificativo es considerado correcto, siendo siempre preferible, ante la
duda, consultar con la persona o grupo que vivencia la limitaciéon“® y recordando que, si se habla
de discapacidad, corresponde anteponer la calidad de persona y hacer mencién siempre de una

persona “con discapacidad” y nunca, de un “discapacitado” (Adecco, 2017, p. 4)46.

Histéricamente, la comunidad sorda e hipoacusica argentina ha sufrido la limitacién y vulneracion
de sus derechos, lo cual esconde una naturalizacién de “formas especificas de dominacion
cultural y de desigualdad” (Rey et al., 2020, p. 21). Durante el siglo XIX, las personas sordas eran
consideradas enfermas, como un “oyente fallado” o incompleto, y quienes no eran capaces de
darse a entender por escrito no podian celebrar ningln acto juridico (Rey et al., 2020, p. 23-24).

El primer registro de la educacion de personas sordas en Argentina data de 1857, con la apertura

(cont.) la diferenciacion no es taxativa en Latinoamérica (COPIDIS, 2015b, p. 32). En inglés, el
uso distintivo de Deaf (Sordo) es sostenido por la World Federation of the Deaf (WFD),
especificamente en relacién a la comunidad que se identifica con el uso de la LS, pero existen
otras asociaciones que lo dejan al criterio y sentir individual de los miembros (Kanigel, s.f., Deaf,
deaf). Aunque la CAS expresa adherirse a la normativa de la WFD (COPIDIS, 2015b, p. 50), en
su pagina web el uso de la mayuscula no es consistente (CAS, ca. 2020). En el presente trabajo
se optd por dejar de lado el uso de la mayuscula, para ser mas abarcador e incluir a todas las
personas que viven con un déficit auditivo, mas alld de cémo se identifican o eligen
autodenominarse.

45 Larecomendacion de consultar con los grupos implicados en la comunicacion, sobre la manera
més adecuada de ser referidos, es también fuertemente apoyada por la PRSA (2021, p. 21).

46 Si bien en espafiol la expresion persona con discapacidad es de uso correcto, en inglés su
traduccidn literal, person with disability, refiere al modelo médico y resulta ofensiva. Similarmente,
la traduccion literal de la expresion persona discapacitada, ofensiva en espafiol, en inglés refiere
al modelo social: disabled person alude a que la persona es discapacitada por la sociedad, siendo
esta la expresion preferida (Shakespeare, 2006, p. 216-217). Por ello, debe prestarse especial
atencion a la interpretacion o traduccion de los textos. De todas maneras, no hay que olvidar
tampoco que “el cambio en el uso del lenguaje no es un fin en si mismo” y debe ir siempre
acompafiado de acciones hacia la integracién o inclusibn para no convertirse en un mero

eufemismo (Herranz de la Casa, 2007, p. 157).
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de una escuela privada en Buenos Aires*’, de la que no se conoce la metodologia aplicada
(Veinberg, 1996, p. 2), ni se menciona la cantidad de alumnos. Recién en 1885, se aprueba por
ley la creacion del Instituto Nacional de Sordomudos (Ley 1.662, 1885), de ensefianza oralista,
a iniciativa del diplomatico argentino y padre de tres hijos sordos, Dr. Antonio Terry, con el
proposito de que las personas sordas no permanecieran “en un estado de incapacidad moral e
intelectual” (COPIDIS, 2015b, p. 47); esta fue la primera escuela publica de su tipo en
Sudamérica y cont6 con profesores especializados traidos de Italia. La imposicion de la LO se
fij6 como objetivo excluyente de la escolaridad, acorde a lo establecido en el Congreso
Pedagogico de Milan de 1880, donde “un grupo no demasiado numeroso de oyentes” decidio,
con una concepcion audista, en funcién de sus propios intereses econémicos, politicos y
religiosos*® (Instituto Effata, s.f. a, p. 156; véase también Veinberg, 1996, p. 2). La aparicion de
la Lengua de Sefias Argentina (LSA) fue el resultado de la convivencia en las
escuelas-internados de una cantidad importante de nifios sordos, provenientes del interior del
pais y de paises limitrofes*?, e influenciada también en parte por la gestualidad de los maestros

italianos®0°.

Aun a pesar de ser desalentado, prohibido e incluso castigado su uso, la LSA se instalé como la
lengua natural de la comunidad sorda e hipoacusica y adquirio fuerza a la par de las asociaciones
de indole social, deportiva y/o religiosa que fueron creando los egresados en el siglo XX, siendo
la ASAM la primera en formalizarse en 1912, presidida por uno de los hijos del Dr. Terry
(COPIDIS, 2015b, p. 46-48; Veinberg, 1996, p. 3-5). A partir de la interaccion social con pares,
se desarrollé una identidad colectiva, un sentido de pertenencia, un compromiso comun y
solidaridad que buscaron fortalecer y preservar, completando “el pasaje de una cultura (mundo

oyente) a otra (mundo sordo)’5! y dejando atras la connotacion sordo-discapacitado para

47 Se traté de la segunda escuela privada para sordos en Sudamérica. Cerro sus puertas tan solo
una década después, cuando su fundador, el maestro aleman Karl Keil, fallecié por la fiebre
amarilla en 1871 (Veinberg, 1996, p. 2).

48 La postura audista se mantuvo por cien afios a nivel mundial, hasta que el Congreso
Pedagégico de Hamburgo de 1980 revisé las conclusiones del Congreso de Milan y advirtié de
la falta de rigor cientifico de las mismas (COPIDIS, ca. 2010, p. 8). Recién en 2010, el XXI
Congreso de Vancouver dejo definitivamente sin efecto a la resolucion de Milan (COPIDIS,
2015b, p. 55).

49 Producto de la educacion de nifios extranjeros en el pais, la LSA sirvio de base para las LS de
Chile, Bolivia, Uruguay y Paraguay (COPIDIS, 2015b, p. 48).

%0 E| proceso de surgimiento de la LSA es similar al de la mayoria de las LS en otros lugares del
mundo (Massone y Curiel, 1993, citado en Veinberg, 1996, p. 4).

51 para McEwen y Anton-Culver, aunque para la persona oyente pueda resultar dificil pensar en

una persona sorda como un representante de otra cultura, es innegable que la (continda)
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apropiarse de la connotacion sordo-identidad (Rey et al., 2020, p. 24). En las asociaciones
encontraron no solo un lugar de reunioén y recreacion, sino servicios de salud, educacion, bolsa
de trabajo, apoyo en cuestiones administrativas, econémicas o judiciales, y aliados para la
defensa de sus derechos. Hacia la segunda mitad del siglo XX, la organizacién colectiva fue
incrementandose vy, tras la creacion de la CAS y su afiliacion a la World Federation of the Deaf
(WFD), la lucha por el reconocimiento legal de la LSA — como lengua natural de las personas

sordas en todo el territorio argentino — empez6 un camino que todavia no ha culminado.

El reconocimiento de la LSA implica el reconocimiento de una cultura, ya que “la lengua es el
canal principal por el que se transmiten modelos de vida, creencias y valores de una comunidad”
(Halliday, citado en Bitti y Bambill, 2004, p. 7). En 1971, cuando la LSA adn no tenia un nombre
formal, la CAS propicio la ensefianza entre sus miembros de la Lengua de Sefias Americana
(ASL, por su sigla en inglés), en un intento por regularizar los usos y las normas de la lengua
viso-manual de la comunidad. Dicha experiencia permitié tomar consciencia a los sordos
argentinos de que ya tenian su “Lengua de Sefias definida y no era necesario cambiarla”,
designandola formalmente con el nombre de Lengua de Sefias Argentina en 1987 por iniciativa
de la ASAM (Bitti y Bambill, 2004, p. 5). La materialidad linguistica de la LSA no solo es distinta
a la de la ASL, sino también a la del espafiol (COPIDIS, 2015b, p. 32), y ello justifica su
categorizacion como una lengua®? o un idioma, y no como un lenguaje o dialecto, o un mero
léxico o vocabulario manual alternativo. Aunque tardia y muy paulatinamente, la incorporacion
de la LSA en la ensefianza de las personas sordas ha ido creciendo desde los afos ‘90, de la

mano de estudios linguisticos®® y adquiriendo poco a poco cada vez mas fuerza® a la par del

(cont.) conceptualizacién es, como minimo, de suma utilidad para comprender los problemas que
se presentan en la comunicacion a raiz de falsas expectativas y asunciones. De un extranjero
que habla otro idioma no se espera que pueda leer los labios correctamente o con facilidad, ni
se supone que tiene algin problema intelectual por el simple hecho de no poder expresarse de
manera gramaticalmente correcta; a pesar de ello, estas si son asunciones que se hacen sobre
las personas sordas (McEwen y Anton-Culver, 1988, p. 291).

52 La LSA posee propiedades gramaticales, estructuras sintacticas y consideraciones semioticas-
-discursivas propias, distintas al espafiol (Massone, 1995; véase también Bitti y Bambill, 2004,
p. 6; COPIDIS, 2015b, p. 50; WHO, 2021b, p. 108).

53 Los principales estudios linguisticos sobre la LSA son, casi con exclusividad, los liderados por
la Dra. Massone, miembro del Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y Técnicas
(CONICET) y asesora de la CAS (COPIDIS, 2015b, p. 161-162).

54 El primer acercamiento a la incorporacion de la LSA en la ensefianza formal se dio en algunas
escuelas especiales de la ciudad de Buenos Aires, en 1983, a través del espafiol sefiado, es
decir, con la utilizacién de sefias sueltas de la LSA 'y sin la correspondiente graméatica (COPIDIS,
ca. 2010, p. 10-11; Massone y Menéndez, 1996). Recién en 1996, se dieron los (continta)
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reclamo de la comunidad sorda e hipoacusica, que lucha por hacerse oir. El reconocimiento en
el ambito educacional abre camino al reconocimiento en el ambito publico y legal, pero su avance

es muy desigual en todo el pais, ya que no existe todavia una ley de alcance nacional.

Recién en 2007, la CAS logro instalar un dialogo con las autoridades por fuera de las escuelas
especiales, consiguiendo que Nacion auspiciara la realizacion de la Primera Cumbre Nacional
de Personas Sordas, referida como Cumbre LSA; pero a pesar de la trascendencia que ello tuvo
para la comunidad, pasados hoy mas de diez afos “no existe la voluntad politica por parte de
todos los estamentos” para proveer un instrumento legal que garantice la preservacion y
proteccion de la lengua natural de las personas sordas en todo el territorio argentino (CAS,
ca. 2020). Distintos proyectos se han presentado desde 2014 en el Congreso de la Nacion para
el reconocimiento de la LSA, pero ninguno logré dictamen de comisidn o tratamiento en cAmara
(Universo Agora Asoc. Civil, s.f.). Sin embargo, tal como se evidencia en los buscadores del
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (MJUS) y del Ministerio de Salud y Desarrollo Social
de la Nacion (MSAL), se ha logrado conseguir que distintas provincias adopten — a sus propios
ritmos, sin un patrén comuin y con diferentes grados, matices o falencias — leyes que cubren
distintos aspectos culturales y sociales, tales como: derecho al uso y aprendizaje de la LSA, su
reconocimiento como lengua natural en el territorio jurisdiccional, accesibilidad para personas
sordas e hipoacusicas en la atencién al publico en dependencias oficiales, capacitaciones en
LSA para empleados estatales, servicios de intérpretes, accesibilidad en actividades culturales y
recreativas, entre otros (MJUS, s.f.; MSAL, s.f.); puede destacarse, quizas, como un avance
significativo hacia la inclusién, a las leyes mendocinas que establecen el progresivo dictado de
talleres extracurriculares de LSA en todas las escuelas de nivel secundario. En el orden nacional,
desde mediados de 2021 la CAS impulsa la campafa #LeyFederalLSA para reinstalar el tema en
la agenda politica (CAS, 2021a).

(cont.) primeros cursos en LSA para maestros y se incorporaron a personas sordas como
ayudantes de clase, existiendo hoy programas que apuntan a un proceso de escolarizacion
especial bilingiie LSA-espafiol, en busca de vencer la dominacion cultural de la LO vy facilitar el
desarrollo intelectual (COPIDIS, ca. 2010, p. 11-12). En el ambito de la provincia de Buenos
Aires, en 2005, se establecié un modelo escolar bilingiie similar, donde se hace hincapié en
diferenciar la lengua escrita (LE) de la LO, para hacer mas ameno el aprendizaje del espafiol
como segunda lengua priorizando el elemento visual sin tener que mediar con las dificultades
fono/audioldgicas que se pueden presentar (Direccién de Educacion Especial PBA, 2015, p. 3);
y en 2017, se avanz6 un paso mas y se paso de la concepcion bilinglie a la bicultural (Disposicion
3-17 PBA, 2017). En el resto del pais, la situacién de la educacion para personas sordas e
hipoacusicas es irregular, a pesar de que documentos del Ministerio de Educacion de la Nacion
de 2011, con cardcter orientativo, hacen referencia al bilingtiismo y al multiculturalismo, tomando

a la LSA como lengua primera para la alfabetizacion (Rusell, 2015, p. 28).
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A pesar de que la lucha por el reconocimiento de la LSA es prioritaria para la comunidad sorda
e hipoacusica argentina, por representar una reivindicacion de sus derechos fundamentales
frente a la violencia y dominio cultural ejercidos histéricamente sobre ellos, no se debe
olvidar que la comunidad es diversa y comprende mdltiples realidades (COPIDIS, 2015b, p. 101-

102). Como sefiala uno de sus integrantes:

La comunidad sorda es de todos, de los que hablan lengua de sefias, de los que hablan
oralmente, de los que hablan las dos, de los que usan implante, de los que usan

audifono, de los que no usan nada. (Nubile%, 2021)

Segun manifestaciones del presidente y vicepresidente de la CAS, son unas 300.000 personas
las que hoy se desenvuelven en LSA, a las que se suman sus nicleos familiares (aunque no en
todos los casos) e intérpretes (Rizzi y Larocca, en Martinez y Molinero, 2021, 02:50:00). Pero,
en sentido amplio, la comunidad sorda e hipoacusica esta conformada por un total de un millén
de argentinos que viven con algun grado de déficit auditivo (CAS, ca. 2020), como ya mencionado

anteriormente en este trabajo.
Marco legal para la accesibilidad en la comunicacion

En Argentina, los derechos de las personas se encuentran protegidos bajo el articulo 75,
inciso 23, de la Constitucién Nacional (Ley 24.430, 1994), que garantiza para todos los
ciudadanos y en particular respecto de los nifios, mujeres, ancianos y personas con discapacidad
“la igualdad real de oportunidades y de trato, y el pleno goce y ejercicio de los derechos
reconocidos por esta Constitucion y por los tratados internacionales vigentes sobre derechos
humanos”. Bajo ese lineamiento, la Convencién sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad (CRPD)%¢ y Protocolo Facultativo, aprobada por ley en 2008 y con jerarquia
constitucional desde 2014 (Ley 26.378, 2008; Ley 27.044, 2014), reconoce la importancia
— para poder lograr la plena participacion e inclusién y eliminar la discriminaciéon — no solo de
la accesibilidad al entorno fisico, social, econémico y cultural, a la salud y a la educacion, sino
también a la informacién y a las comunicaciones. En ese aspecto, la CRPD compromete a la
Argentina, como Estado firmante, a proveer las acciones necesarias desde el sector publicoy a
asegurar el compromiso del sector privado para: garantizar la accesibilidad de instalaciones y
servicios abiertos al publico o de uso publico, en todos los rubros e incluidos los medios de
comunicacion; promover el desarrollo de bienes, servicios, instalaciones y programas que sean
de disefio universal, o de la mayor accesibilidad posible; e implementar el uso de tecnologias

que puedan mediar y prestar asistencia a las personas con discapacidad en el acceso a la

5 Jvan Nubile es Lic. en Psicologia (Universidad de Flores), acompafiante terapéutico con
especializacién en discapacidad, conferencista y autor. lvan es persona sorda, triple implantado
coclear y bilinglie LO-LSA.

56 Sobre la CRPD, véase pie de pagina .
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informacion y a la comunicacion, en diversos formatos y sin que ello represente un costo adicional
para estos usuarios (UN, 2006). Desde 2017 (Decreto 698 PEN, 2017), el disefio y ejecucion
general de las politicas en materia de discapacidad, de alcance para todo el territorio argentino,
esta a cargo de la Agencia Nacional de Discapacidad (ANDIS), que actla para la plena inclusién
social en coordinacion con el Consejo Federal de Discapacidad (COFEDIS), que retne a las
distintas jurisdicciones provinciales y a las OSC dedicadas a la tematica (ANDIS, 2021).

Aunque, a la fecha, la ANDIS no ha establecido una norma estandar o modelo Unico para la
calidad de trato y atenciéon hacia personas con discapacidad, en su pagina web ofrece, a modo
de referencia, el protocolo elaborado a partir de la experiencia sistematizada y documentada de
los Sistemas de Transporte Publico, que “al ser aplicada, permite obtener una mejora en la
calidad de los procesos y las actividades de una organizacién” (ANDIS, ca. 2019). El propdsito
de crear y difundir protocolos de tales caracteristicas es formar al personal, sea publico o privado,
para que brinde un trato personalizado e inclusivo, ayudando a eliminar barreras visibles e
invisibles; la persona con discapacidad debe percibir que el servicio esta siempre “orientado a
atender sus requerimientos y satisfacer sus necesidades, independiente del canal de atencién al
cual se dirija o se le ofrezca” (ANDIS, 2019a, p. 10). Entre las recomendaciones dadas y en lo
que aplica a la discapacidad o dificultad auditiva, se destacan: existencia de materiales y
contenidos actualizados en formatos accesibles, incluidas las encuestas de satisfaccion y la
informacion misma sobre la accesibilidad fisica y comunicacional de la infraestructura y de los
servicios; un punto de contacto claramente sefalizado, a donde la persona pueda recurrir para
obtener mas informacién y recibir una comunicacién personalizada; capacitacién periddica de
todo el personal en trato inclusivo y herramientas de accesibilidad; disponibilidad permanente de
algun empleado con conocimientos de LSA,; soluciones tecnoldgicas inclusivas que cumplan con
todos los servicios de atencion; y evaluacién continua e identificacion de barreras, con la

consiguiente elaboracion de un plan de mejoramiento.

En lo que concierne a los medios de comunicacién, la llamada ley de medios (Ley 26.522, 2009),
que regula la comunicacion audiovisual en cualquiera de sus soportes y se basa en “la promocion
de la diversidad y la universalidad en el acceso y la participacion”, en su articulo 3, inciso n,
garantiza el derecho de acceso de las personas con discapacidad. Entre los muchos temas que
abarca, la ley ordena la implementacién progresiva desde 2011 del uso de subtitulado oculto
(closed captions) y de LSA en las emisiones de produccion nacional, como medida para cubrir
las necesidades de las personas con discapacidad o dificultad auditiva. Calculado acorde al ritmo
que fija el decreto que reglamentd la ley (Decreto 1225 PEN, 2010, art. 66), el plazo original para
completar la aplicacién de dichos servicios al 100% de los contenidos deberia cumplirse

— dependiendo de la categoria de medio de que se trate — aproximadamente en el periodo
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2014-2033 para el subtitulado®” y hacia 2034 para la interpretacion en LSA (ILSA-E)%8, a
excepcién de la informacion de emergencia que, por su caracter, no da lugar a gradualidad.
Desde 2015, la autoridad de aplicacion de la ley de medios es el Ente Nacional de
Comunicaciones (ENACOM) (Decreto DNU 267 PEN, 2015) y, en lo referido especificamente a
la accesibilidad, en junio de 2021 se reanud6 la actividad del Observatorio Social de
Accesibilidad, dependiente de la Defensoria del Publico de Servicios de Comunicacion
Audiovisual. El objetivo del Observatorio es elaborar un nuevo plan de accién para la efectiva
implementacién de las herramientas de accesibilidad dispuestas por la ley de medios; hoy, entre
muchas otras organizaciones, la ASAM y la MAH son parte de su Consejo Asesor (Defensoria
del Publico, 2021). En ese contexto, el ENACOM ha recientemente fijado (Resolucion 570
ENACOM, 2022, anexo 1) plazos especificos y progresivos para la accesibilidad de las sefiales
de noticias por suscripcion que, calculado acorde a ese ritmo, aproximadamente deberian
completar la aplicacién del subtitulado oculto para 2026%° y de la ILSA-E para 20280, En cuanto
a la publicidad audiovisual en particular, Argentina no cuenta con una ley especifica y, por ello,
se suele recurrir a la legislacion espafiola como guia en caso de ser necesario (Macchiavelli,
2010). En dicho pais, el uso de la Lengua de Signos Espafiola (LSE) y del subtitulado es
actualmente exigible para toda publicidad institucional (Espafia Ley 27/2007, art. 14, 23).

Por otra parte, la accesibilidad de las paginas web del Estado y de todo organismo u organizacion
— publico, privado o de la sociedad civil — que esté vinculado con el Estado a través de la
prestacion de servicios publicos, compras, contratos, subsidios o donaciones, es regulada por la
ley de acceso a la informacién publica (Ley 26.653, 2010), cuyo cumplimiento es condicién

excluyente para el establecimiento o renovacion de la relaciéon. Aunque la ley no es exigible a

57 El Decreto exige a los medios de las categorias mayores (A, B), un minimo de 6 horas diarias
de programacion a los 180 dias de su entrada en vigencia y un incremento paulatino de 3 horas
diarias cada 180 dias, hasta completar la totalidad de la programacion; para la categoria menor
(D), un minimo de 2 horas diarias de programacion a los 180 dias y un incremento paulatino de
1 hora diaria por afio, hasta completar (art. 66, inciso 1).

58 El Decreto exige un minimo de 2 horas diarias de programacion para las categorias mayores
(A, B) y un minimo de 1 hora para la categoria menor (D) a los 180 dias de su entrada en
vigencia, con un incremento de 1 hora diaria por afio hasta completar la totalidad de la
programacion (art. 66, inciso 4).

59 La Resolucion exige a las sefiales un minimo de 3 horas diarias de programacion a los 180
dias de su entrada en vigencia y un incremento paulatino de 3 horas diarias cada 180 dias, hasta
completar la totalidad de la programacion.

60 La Resolucion exige a las sefiales un minimo de 2 horas diarias de programacion a los 180
dias de su entrada en vigencia y un incremento paulatino de 2 horas diarias cada 180 dias, hasta

completar la totalidad de la programacion.
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otros actores del sector privado, el Estado se compromete a promover la difusién de las normas
y requisitos de accesibilidad, a fin de que las instituciones las incorporen “en el disefio de sus
respectivos sitios de Internet y otras redes digitales de datos” (Ley 26.653, 2010, art. 8). En la
reglamentacion de la ley (Decreto 355 PEN, 2013), se aclara que la accesibilidad debe estar
garantizada independientemente del tipo de dispositivo, programas de navegacion o servicios
que se ejecuten en ellos; las normas y requisitos especificos minimos de las paginas web son
determinados por la Oficina Nacional de Tecnologias de la Informacion (ONTI), exigiéndose
desde 2019 la aplicacion de las pautas internacionales 2.0 de Accesibilidad de Contenido Web
(WCAG, por su sigla en inglés) en su nivel medio o “AA” (Disposicién 6 ONTI, 2019, anexo ).
Dicho nivel incluye, en lo que concierne a la discapacidad o dificultad auditiva: instrucciones que
no dependan solo del sentido auditivo; control de volumen y de reproduccion de sonidos que no
interfiera con el resto del sistema; textos de facil lectura, con posibilidad de cambiar su tamafio y
con suficiente tiempo de interfaz para su lectura total; y subtitulado (fijo u optativo) para todo
contenido de audio, pregrabado o en directo. Adicionalmente y acorde a las mismas pautas, la
reglamentacion establece que para alcanzar el nivel mas alto o “AAA” son necesarios: audios
claros y sin sonidos de fondo que puedan interferir; mecanismos para identificar palabras

inusuales, modismos y jerga; y la ILSA-E para todos los contenidos de audio.

Mas alla de las leyes especificas mencionadas, en un marco mas general, la conocida como ley
antidiscriminatoria (Ley 23.592, 1988), sancionada durante el gobierno de Alfonsin, incluye,
entre los actos u omisiones discriminatorios y punibles que impiden el pleno ejercicio de los
derechos reconocidos por la Constitucién, a aquellos que son determinados por motivos de
caracteres fisicos. Desde 1995 (Ley 24.515, 1995), la tarea de elaborar politicas nacionales y
medidas concretas para combatir la discriminacién recae en el Instituto Nacional contra la
Discriminacion, Xenofobia y Racismo (INADI), hoy bajo la 6rbita del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos. También, desde el afio 2000, tiene fuerza de ley en el pais la Convencion
Interamericana contra la Discriminacién de las Personas con Discapacidad (Ley 25.280, 2000),
cuyo articulo 3 establece que los Estados firmantes se comprometen a eliminar la discriminacion
y las barreras, asi como a promover la integracién no solo en el ambito publico sino también en
el privado, destacandose, entre otras medidas, la importancia de facilitar el acceso y uso de la

comunicacion.

Lamentablemente y como es de conocimiento publico, en Argentina el control de la aplicaciéon de
muchas leyes suele no contar con el rigor necesario y las leyes aqui mencionadas no son la
excepcion. Cabe recordar, ademas, que las normas “no modifican conductas ni generan cambios

si no ocurren los cambios culturales necesarios para ello” (ANDIS, 2019a, p. 10).
El acompafamiento de la sociedad en el camino a lainclusion

En el marco del gran debate publico que tiene lugar hoy por la integracién e inclusién de distintas
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minorias, algunas voces empiezan a hacerse escuchar en apoyo a la comunidad sorda e
hipoacusica. En los medios de comunicacion y redes sociales, donde es frecuente la difusion de
diversos dias de concientizacion, las tematicas vinculadas a la discapacidad auditiva
comenzaron a hacerse algo mas notorias desde 2016, con la celebracion el 3 de marzo de cada
afio del Dia Mundial de la Audicion®!, promovido por la OMS y avalado en Argentina por
instituciones médicas y gubernamentales (ANDIS, 2017; Casa de Salta, 2021; Infobae, 2019a;
La Nacién, 2020; MSAL San Luis, 2018; TN, 2020). Mas aln, en 2021, el 3 de marzo sirvio de
ocasion para la presentacién del primer informe mundial de la OMS sobre audicién (WHO,
2021b), que provey6 datos estadisticos precisos y actualizados sobre personas con sordera,
hipoacusia y dificultad auditiva a nivel mundial y que tuvo eco en portales de noticias nacionales
y de distintas localidades del pais (Jujuy al dia, 2021; La Capital, 2021; TN, 2021b). El Dia
Internacional de las Personas Sordas, por su parte, fue establecido en 1958 por la WFD para su
conmemoracion el Gltimo domingo de septiembre®? y como parte de la Semana Internacional de
las Personas Sordas, durante la cual se intenta lograr mayor visibilidad y cobertura en los medios
de comunicaciéon (WFD, 2020); através de la coordinacion de esfuerzos y la realizacion de
actividades, eventos y campafas llevados a cabo por las distintas asociaciones nacionales y
regionales que componen la WFD, se busca en esa semana promover los derechos humanos y
civiles de las personas sordas y el uso de las LS (El Nueve, 2021; Télam, 2016; Televisién
Puablica [TVP] Noticias, 2021). A partir de 2018, también se ha visto reflejada en los medios la
celebracion del 23 de septiembre como Dia Internacional de las Lenguas de Sefias, a partir de
su proclamacién oficial por la ONU a propuesta de la misma WFD (La Nacién, 2021c; UN, 2021).
Coincidentemente, en ese mismo mes, en Argentina forman parte de las efemérides otras dos
fechas significativas para la comunidad sorda e hipoacusica local: el 19 de septiembre es el Dia
Nacional de las Personas Sordas, en conmemoracion de la fecha en que fue sancionada la
Ley 1.662 que permitid, en 1885, la construccion del entonces Instituto Nacional de Sordomudos
(GCBA, 2018; TN, 2021c); y el 13 de septiembre, el Dia del Intérprete de LSA, en recuerdo de la

primera vez que el cargo fue reconocido en el &mbito educativo, en 1994 (COPIDIS, 2020).

No menos importante para la comunidad sorda e hipoacusica argentina es, desde 2012, la
celebracion y difusion del 29 de agosto como Dia de la LSA® (Gonzalez, en El Litoral, 2016; El
Zonda, 2021; Ganuza, en La Pampa Noticias, 2021; Medios El Independiente, 2020; Radio
Sol 91.5, 2020), maxime cuando su reconocimiento como lengua natural todavia no es una

realidad a nivel nacional. La lucha por la LSA no solo cuenta con un dia de concientizacion, sino

61 De 2008 a 2016, la fecha era conocida como Dia Mundial del Cuidado del Oido. El 3 de marzo
(3/3) fue propuesto por la semejanza de los digitos de la fecha con dos orejas (WHO, 2013, p. 1).
62 Septiembre fue el mes del primer Congreso Mundial de la WFD, en 1951 (WFD, 2020).

63 El 29 de agosto conmemora el dia en el que la LSA recibi6 oficialmente su nombre en 1987
(Bitti, en NOTI SOR, 2019b).
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que también posee su propio emblema: en un contexto donde diferentes causas encuentran una
expresion de apoyo popular en el uso de pafiuelos de un color simbdlico distintivo, la lucha por
la LSA adopt6 el pafiuelo color azul®. El uso del pafiuelo de la LSA se instrumenté en la
comunidad sorda e hipoacusica a mediados de 2018 y, tan solo un afio después, ya podia
encontrarse a la venta en gran cantidad de kioscos de diarios y revistas del centro portefio, junto
a los pafiuelos verdes a favor del aborto, celestes por las dos vidas, y violetas del movimiento
#NiUnaMenos, entre otros identificadores de distintas causas (Santander, en Infobae, 2019b).
La incipiente aceptacidon social del simbolo textil azul contrasta con las circunstancias del
incidente de discriminacion que llevé a su creacion: el propulsor de su uso, Juan Carlos Druetta
— intérprete sordo, docente, personal técnico del CONICET®® — fue abordado por personal de
seguridad, en plena sala, durante la Primera Jornada Universitaria de Interpretacion de la
UBA, tras su queja por negarsele la ILSA-E solicitada con anticipacion (Vazquez, en Infobae,
2018) y promocionada en los afiches del evento (Facultad de Derecho [FDUBA], 2018). Otras
iniciativas para lograr el apoyo de la sociedad a la causa, lamentablemente, no contaron con una
convocatoria o difusion significativas por fuera de la comunidad sorda e hipoacusica, como ser
el caso del abrazo simbdlico a las legislaturas nacional y provinciales del 21 de noviembre de
2018, que mayormente solo tuvo repercusion en los medios del interior del pais (EMALSA, 2018;
Véazquez, en Infobae, 2018; Jujuy al Momento, 2018; Legislatura Mendoza, 2018). Similarmente,
el pasado 19 de septiembre de 2021, el Congreso Nacional se ilumind de azul a iniciativa de la
CAS y de la campafa #LeyFederaL SA (Cdmara de Diputados de la Nacién, 2021; Senado de la
Nacion, 2021), pero ningun proyecto fue tratado durante el afio legislativo, ni alcanzoé viralizacion
en las redes el apoyo dado por actores, mediaticos y politicos a la campafia (Cordero, 2021;
Massa, 2021; Speranza, en NOTI SOR, 2021b; Recalde, en NOTI SOR, 2021c; Del Caifio, en
NOTI SOR, 2021d; Bregman, en NOTI SOR, 2021f).

A pesar de que los esfuerzos por sumar voluntades a la lucha por una ley nacional de la LSA ain

64 Desde el XIll Congreso de la WFD de 1999, muchas comunidades sordas del mundo utilizan
un lazo azul a modo de escarapela, en recuerdo del sufrimiento de las personas sordas marcadas
con ese color por el nazismo (Druetta, 2019; Oviedo, 2015). Por otra parte, el uso de pafiuelos
como insignia de la lucha activa por los derechos de las personas se remonta, en Argentina, a
mediados de los '70 con las Madres de Plaza de Mayo y sus pafiuelos blancos por la aparicién de
sus hijos (Ministerio de Cultura [MCUL], 2020); con el inicio del siglo XXI, el uso de los pafiuelos
como emblema de una causa resurge, en color verde, de la mano de la lucha por el aborto legal,
extendiéndose la modalidad en los afios siguientes por toda Latinoamérica (Martin, 2020).

65 Druetta es, ademas, fundador del Centro de Recursos para Sordos de Ameérica del
Sur CRESCOMAS, expresidente de la Organizacion Cordobesa de Sordos (OCS) y miembro de
la WFD y de la World Association of Sign Language Interpreters (WASLI) (Vazquez, en Infobae,
2018).
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no han conseguido los resultados esperados, es innegable que ya muchos reconocen a la lengua
natural de la comunidad sorda e hipoacusica como idioma. La demanda por los cursos de LSA
ha crecido desde 2016, habiéndose triplicado la matricula desde ese momento hasta la fecha
(Clarin, 2020b). Un paneo de las redes sociales permite afirmar que, hoy, la oferta de cursos de
LSA también ha crecido a la par de la demanda, existiendo una multiplicidad de OSC repartidas
a lo largo de todo el pais donde estos se dictan; los cursos a cargo de profesores sordos son los
que cuentan con el beneplacito de los miembros de la comunidad, siendo controversial su dictado
por profesores oyentes® (NOTI SOR, 2019a, 2020c). En términos generales, segun el Centro
Universitario de Idiomas de la UBA (CUI), el mayor interés por aprender la LSA responde a la
intencion integradora de tres grupos diferenciados: participantes de organizaciones politicas,
sociales o no gubernamentales; trabajadores de la salud y docentes; y equipos de empresas
donde se incorpora personal con discapacidad o dificultad auditiva (Villarruel, en Clarin, 2020b).
Adicionalmente, de la consulta con profesores y alumnos de cursos de distintos institutos, surge
que seria posible agregar un cuarto y un quinto grupos: jovenes y adultos hipoacusicos y sordos,
que habiendo sido oralizados buscan una alternativa de comunicacion mas amena y un
acercamiento a la comunidad; y personas oyentes, con familiares, amigos o conocidos con algun
tipo de discapacidad — no necesariamente auditiva — que encuentran en la LSA una forma de
contribuir para un mundo mas inclusivo (estudiantes de LSA, comunicaciones personales,
2019-2021; NOTI SOR, 2020a; Puntin, 2020). La tendencia al aumento del interés por las LS
parece ser mundial, encontrandose, por ejemplo, la ASL en el tercer lugar de los idiomas méas
aprendidos en Estados Unidos desde 2013, segun el informe més reciente de la Modern

Language Association of America (Looney y Lusin, 2019, p. 4).

La pandemia del COVID-19 y las medidas de aislamiento y prevencion consecuentemente
implementadas durante 2020 y 2021 no solo propiciaron el incremento en la demanda de cursos
de LSA a distancia (CursosLSA, s.f.; Garcia, 2021, 09:55:00), sino que hicieron evidentes al ojo
publico muchas de las dificultades comunicacionales a las que se enfrentan las personas sordas
e hipoacusicas en la cotidianeidad de la interacciéon social con las personas oyentes. Como
sefiala la OMS, en el desafio de mantenernos conectados durante la pandemia, hemos
dependido de la audicién mas que antes (WHO, 2021b, p. v) para informarnos, para interactuar

con el otro de manera virtual, telefénicamente, o con distanciamiento social y el uso de barbijos

66 El dictado de cursos de LSA por personas oyentes es fuertemente rechazado por la comunidad
sorda e hipoacusica, no solo por considerarselo una apropiacién cultural y por prestarse a la
ensefianza de signos sueltos o mal sefiados, que no responden a la correcta utilizacion
gramatical de la lengua, sino también por ir en desmedro de una de las pocas fuentes de trabajo
digno y legitimo con que cuentan sus miembros a causa de la poca inclusién laboral que todavia
existe en la sociedad argentina (profesores sordos y miembros de la comunidad sorda e

hipoacusica, comunicaciones personales, 2019-2021).
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mediante. Todo esto representa obstaculos adicionales para quienes tienen dificultad o
discapacidad auditiva y dependen de la lectura de labios o de indicadores gestuales y corporales
para lograr una comunicacion efectiva (WHO, 2021b, p. 45, 108, 144)%7 ya que, aun con
dispositivos de apoyo (audifono, implante) o en un entorno con condiciones ideales (sonoras,
visuales, proxémicas), la lectura de labios no es facil y requiere de entrenamiento (Leguizamon,
en Instituto Effata, 2020a). Es para superar esta barrera, al menos en parte, que la OMS sugirié
el uso de barbijos 0 mascaras transparentes para la asistencia a personas sordas o hipoacusicas,
en especial en ambitos hospitalarios y educativos (WHO, 2021b, p. 144). En Argentina, medios
nacionales, locales y organizaciones no gubernamentales (ONG) reflejaron las dificultades que
el uso de barbijos comunes impone a las personas con déficit auditivo (Ahora, 2020; Sukaczer,
en Clarin, 2020a; Payamédicos, 2020; Rattazzi, en Sehinkman, 2020, 21:44:00; TVP Noticias,
2020, 20:07:00), siendo incluso algunos de los reclamos visibilizados con el apoyo de figuras
publicas, tanto periodistas que optaron por salir en cAmara a cara descubierta cuando sus pares
lo hacian con tapabocas (Amondaray, en La Nacion, 2021a), como politicos que buscaron
impulsar el uso de los barbijos transparentes (Santilli, 2020a; Larreta, en Santilli, 2020b). Desde
el Estado Nacional, se respondi6 con una directiva a las entidades médicas y hospitalarias para
garantizar que, ante la internacion de una persona sorda o hipoacusica, bajo ninguna
circunstancia el celular pueda ser retenido ya que constituye una herramienta para la
accesibilidad (CAS, 2020) y se implementd, ademas, la ILSA-E durante los anuncios sanitarios
més importantes (Casa Rosada, 2020; GCBA, 2020). En la provincia de Buenos Aires se habilito
una linea online accesible en LSA para toda consulta COVID-19 (GBA, ca. 2020) y en los
vacunatorios de la Ciudad Autbnoma, se dispuso la presencia de agentes capacitados en LSA,
el uso de barbijos transparentes a pedido, y cédigos QR con informacion accesible (COPIDIS,
2021a). Por su parte, ante la necesidad de estar informados, los miembros de la comunidad
sorda e hipoacusica crearon sus propios canales de noticias en LSA via YouTube, que publican
resimenes semanales (Centro Televisivo Effata, 2020; CNSORDOS ARGENTINA, 2020; véase
también Flier, en Infobae, 2021) y que se suman a los canales multiplicadores de informaciones
relevantes para la comunidad ya existentes en las redes desde 2014 (NOTI SOR, s.f., 2014,
2016). Estos canales son también accesibles para quienes no tienen conocimientos de LSA
(oyentes o sordos e hipoacusicos oralizados) a través del subtitulado en espafiol, y cuentan con
un rango de seguidores que varia entre los 4.000 y 40.000 usuarios, dependiendo del medio y

de la plataforma, siendo las paginas de Facebook e Instagram las de mayor convocatoria.

En una época donde la viralizacién de videos caseros y trends (tendencias) es frecuente

y sobrepasa las redes sociales, la LSA ha tenido sus momentos de protagonismo y de

67 Una encuesta de la Hearing Health Foundation, que buscaba medir el impacto de la pandemia
en personas con déficit auditivo, arrojo que el 85% de los participantes indicaron tener grandes
dificultades frente al uso de barbijos (WHO, 2021b, p. 144).
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repercusion. Al inicio de la cuarentena del COVID-19, la responsabilidad ciudadana en adhesién
al asilamiento obligatorio se expres6 en Argentina bajo los hashtags (etiquetas)
#YoMeQuedoEnCasa y #QuedateEnCasa y alcanzd difusién en los medios de comunicaciéon
tradicionales; en esa ocasion, muchas de las personas que se sumaron a la tendencia grabaron
sus videos en LSA, o en espafiol sefiado®®, aun sin tener vinculos con la comunidad sorda e
hipoacusica, o0 sin importar si sus conocimientos tuvieran tan solo un nivel basico o inicial
(Bomberos Voluntarios Gral. Sarmiento, 2020; Instituto Effata, 2020b; Leguizamon, 2020; Nieves,
2020). Con anterioridad a la pandemia, la LSA habia sido protagonista de otros videos virales
que fueron recibidos con halagos por usuarios de las redes y espectadores, en donde testigos
ocasionales registraron imagenes de fuerzas de seguridad, o profesionales de la salud, que
hacian uso de la lengua viso-manual en la asistencia a personas sordas o hipoacusicas (Sebo,
en Clarin, 2021b; Noticiero Trece, 2020, 13:26:00; TN, 2021a; TN de 10 a 13, 2019, 12:41:00).
Estos videos se suman a varios otros internacionales, también viralizados en Argentina, donde
ninos oyentes aprenden la LS local para comunicarse con personas sordas con las que
interactdan con cierta asiduidad (Clarin, 2018; Roberts, 2020). Otra iniciativa, difundida en las
redes y multiplicada en distintas localidades del interior del pais durante 2021, gira en torno a la
creacion de los llamados murales inclusivos, que se han pintado en numerosas escuelas y
plazas, con representaciones graficas del alfabeto dactilolégico argentino® (Russo, en
ANBariloche, 2021; NOTI SOR, 2020b; Noticias de Necochea, 2021; Sordos Chubutenses,
2021); lamentablemente, en varios de estos casos, las sefias dibujadas presentan
inconsistencias (Gonzélez March, en Clarin, 2021a; Enfoque Norte, 2021; Hilario Lagos, 2021;
Via Pais, 2021) o no corresponden a la LSA sino a otras LS (SALTA SOY, 2020). Aunque es
noble la intencién de realizar acciones en pos de la inclusién, debe siempre recordarse que la
verdadera inclusion es sinénimo de participacién y de crear juntos. En el udltimo ejemplo
mencionado, de haberse incluido a la comunidad sorda e hipoacusica local en la realizacién de
cada uno de los murales y respetado el lema “nada sobre nosotros sin nosotros” — que es
utilizado en muchas de las luchas de personas con discapacidad en todo el mundo (Couto, 2021;
Navarro y Martinez, 2017) — los errores cometidos en algunos de ellos podrian haberse

evitado y los resultados a favor de la concientizacion e inclusién, ser mas validos y contundentes.

En los ultimos afios, la representacion de la comunidad sorda e hipoacusica empez6 a ganarse

un lugar también en la industria del entretenimiento y, en un mundo global e hiperconectado

68 Sobre el espafiol sefiado, véase pie de pagina 5.

69 Los alfabetos dactiloldgicos son alfabetos manuales que se utilizan para deletrear palabras de
las LO. Aunque no son propios de las LS, son hoy “un recurso importante en el sistema de
comunicaciéon gestual de las comunidades sordas” en tanto permiten la incorporacién de
conceptos o palabras elaborados por las culturas mayoritarias, para los cuales la cultura sorda

no cuenta aun con una sefia especifica (Instituto Effata, s.f. b).
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como el de hoy, la sociedad argentina no es ajena a las Ultimas novedades del hemisferio norte.
Hollywood y las distintas plataformas de streaming (transmision) por suscripcion, como ser Netflix
y Disney+, por nombrar tan solo algunas, han ido incorporando una gran cantidad de personajes
sordos e hipoacusicos en sus peliculas y series de produccidon norteamericana y europea,
dirigidas a audiencias con distintos gustos y grupos etarios. Entre los mas recientes estrenos, se
destacan: héroes y heroinas del universo Marvel, que prefieren dispositivos de apoyo y LO
(Hawkeye, en la serie homoénima) o que se desenvuelven en su LS natural (Echo, también en
Hawkeye; Makkari, en la pelicula Eternals); personajes para quienes su déficit auditivo les
representa una ventaja (Regan, en A Quiet Place y su secuela; la pequefia Jia, en Godzilla vs.
Kong); personajes cuya condicion auditiva es una caracteristica que hace a su identidad, pero
que no es un rasgo determinante para la trama (Elisabeth Doppler, en la serie Dark; ZuZu, en la
pelicula Feel the Beat; Connie y Kelly, en The Walking Dead, temporadas 9 a 11; la Dra. Riley,
en Grey’s Anatomy, temporada 16, y otros personajes secundarios en la misma serie); el primer
personaje sordo en Disney Channel (Libby, en la serie Andi Mack) y la primera aparicién de
un implante coclear en un elenco animado del mismo estudio (un nifio como figura de
reparto, en Toy Story 4); como asi también, los primeros personajes animados sordos que usan
LS (el chimpancé Dave, en Madagascar: A Little Wild; y Monk Murphy, en The Simpsons,
temporada 33). Estas actuaciones fueron casi todas realizadas por actores y actrices sordos e
hipoacusicos y muestran personajes empoderados, a diferencia de las historias que contaba
Hollywood a fines del siglo pasado que — si bien dieron visibilidad y difusion a la tematica del
déficit auditivo — tenian, en su gran mayoria, un caracter audista, paternalista y centrado en el
modelo médico de la discapacidad. Alinedndose con la nueva concepcién, aungue quizas mas
desde la produccién misma que desde el guion, la gran ganadora de la edicién 2022 de los
Premios Oscar, CODA"™, visibhiliz6 la tematica con su elenco mixto de actores sordos y oyentes??
y con una trama que inicia con un cierto paternalismo pero concluye en empoderamiento. En los
géneros documental y reality TV, también han tenido repercusién en Argentina: la serie Deaf U,

gue sigue la vida de un grupo de estudiantes sordos e hipoacusicos de la universidad Gallaudet”

70 Aunque planteada desde el modelo médico de la discapacidad, la pelicula Children of a Lesser
God le valié a Marlee Matlin, primera persona sorda en ser nominada, el Oscar a la mejor actriz
protag6nica en 1987.

I Tanto en inglés como en espafiol, el acronimo CODA (Child of Deaf Adults) se usa para
referirse a un hijo oyente de padres sordos.

72 CODA cuenta con las actuaciones, entre otros actores sordos, de la ya galardonada Marlee
Matlin (véase pie de pagina °) y de Troy Kotsur, primer actor sordo en ser nominado y recibir el
premio a mejor actor de reparto. La transmision de la premiacién mostré al mundo el apoyo de
Hollywood a la comunidad sorda e hipoacusica, que se hizo evidente a través de la ovacién al
elenco, de pie y en ASL.

73 Gallaudet University (s.f.), fundada en 1864 en Washington, es la Gnica universidad (continGa)
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y que se centra en los problemas comunes a todo adulto joven; y America’s Next Top Model, en
cuya temporada 22 se consagré como ganador Nyle DiMarco, quien, ademéas de modelo y actor,
es miembro, referente y activista de la comunidad sorda de Estados Unidos y uno de los

portavoces de la ONU para el reconocimiento internacional de las LS (UN, 2018).

En la industria argentina del entretenimiento, fue la telenovela Nano, de 1994, que le dio
visibilidad masiva a la LSA con el protagonico de Araceli Gonzalez, quien fue galardonada con
el Martin Fierro a la actriz revelacién por su rol y quien, al recibir el premio, realizé parte de su
discurso en sefias, agradeciendo a la comunidad sorda el apoyo recibido (Di Chiara DiFilm,
2012). No ha habido, a la fecha, otras producciones audiovisuales locales con personajes que
alcanzaran gran notoriedad o que fueran representativos, aunque a principios de 2022 ha sido
noticia Emilio Insolera, actor sordo argentino, que trabaja en Hollywood y comparte cartelera con
grandes estrellas (Roméan, en Infobae, 2022). Por fuera del circuito comercial y entre las
propuestas alternativas presentadas en Buenos Aires, se destaca la pelicula Sordo, de 2015,
mezcla de documental y ficcién e interpretada por un elenco de actores sordos, con tramos
subtitulados en espafiol y tramos solo en LSA, que fue exhibida en el Museo de Arte

Latinoamericano de Buenos Aires (MALBA, 2015) y en el Complejo Gaumont.

Por otra parte, los juegos de consola, furor en todas las latitudes, también se suman a la
tendencia de representar a las personas sordas e hipoacusicas sin que su déficit auditivo sea
una debilidad y sin que tampoco sea una caracteristica esencial para el desenvolvimiento de la
trama. Bajo esta concepcién, uno de los mas recientes lanzamientos en el mundo de los
videojuegos dota a Spider-Man con conocimientos de ASL, que el superhéroe pone a
prueba al comunicarse con un personaje secundario sordo (Storm, 2021). Mas alla de las
representaciones, otros titulos incluyen funciones disefiadas especialmente para jugadores
sordos e hipoacusicos, tales como subtitulos o la opcién de visualizar los efectos sonoros,
disponibles, por ejemplo, en la saga Fortnite (Robertson, s.f.). Ademas de los juegos, hay varias
otras tendencias internacionales, de difusion entre los méas jévenes y con repercusion en
Argentina, que tienen la intencién de ser, o que resultan ser, inclusivas para con la comunidad
sorda e hipoacusica. La creciente demanda social por una mayor diversidad llevé a Android y a
Apple a incluir pictogramas o emojis representativos de distintos tipos de discapacidad en las
actualizaciones mas recientes para los teclados de los celulares; entre dichos emajis, se puede
encontrar una mayor variedad de sefias o gestos manuales, una oreja con audifono, y personas
gue sefialan su oido indicando sordera o dificultad auditiva (ANDIS, 2019b; Kesslen, 2019). Asi
también, en las redes sociales TikTok e Instagram, probablemente sin mas propésito que el de

seguir una moda e imitar aquello que genera mas vistas y engagement (interacciones) o

(cont.) del mundo cuyos programas y servicios estan todos disefiados especificamente para

estudiantes sordos e hipoacusicos.
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incorporar un elemento estético agradable, los usuarios han empezado a contribuir a la inclusion
de las personas sordas e hipoacusicas al aplicar subtitulos grandes y legibles en sus videos
(Chef.Diiablo, 2022; de Tracy, 2021; Tacobellgween, 2021).

A pesar de los espacios que la difusion de las necesidades de las personas con dificultad o
discapacidad auditiva viene paulatinamente ganando desde inicios del siglo (El Nueve, 2021;
Martinez y Molinero, 2021, 02:45:00-03:26:00; Telefe Noticias, 2021, 21:06:00-21:20:00), el
abanico de sus reclamos y la diversidad humana que representan muchas veces no son
reflejados en toda su amplitud. En los medios de comunicacién, es comudn que en la edicién de
las notas periodisticas se deje de lado cuestiones que resultan fundamentales para la comunidad
sorda e hipoacusica local (Nubile, 2021), que se hable desde el desconocimiento y se confundan
los términos o se desinforme (Sukaczer, 2022) y que en las transmisiones audiovisuales no se
recurra o apliquen las herramientas de accesibilidad disponibles (Daiman, 2016, p. 52-54;
Defensoria del Pablico, 2021). Similarmente, desde el ambito empresarial argentino, es comun
que se pretenda que la oferta de un cupo laboral muy escueto sea suficiente tanto para cubrir las
demandas como para superar las multiples barreras con las que se enfrentan todas las personas
con algun tipo de discapacidad (Rizzi, en Martinez y Molinero, 2021, 03:21:00; Vanesa Baran’,
comunicacién personal via Instagram, 24 de julio de 2020). Lamentablemente, no es erréneo
afirmar que en muchas oportunidades se habla de inclusion, pero sin ser inclusivos (Daniela
Daiman, comunicacién personal via Instagram, 10 de noviembre de 2020); hasta en aquellas
empresas que incorporan a personas con discapacidad a la plantilla, la inclusion no se hace
extensiva “a su estrategia y cadena de valor con toda la relevancia que supone” (COCEMFE,
2018, p. 5). Desde el Estado Nacional, tampoco se da el ejemplo, ya que no se avanza ni con la
implementacién efectiva de la accesibilidad dispuesta por el articulo 66 de la Ley de Medios, ni
con el tratamiento de una ley nacional de LSA. Argentina es hoy uno de los Unicos tres paises
de América del Sur, junto a Guyana y Surinam, que no reconocen legalmente a sus LS como
lenguas naturales, quedandose asi por detras de las normas fijadas en gran parte del mundo?>.
La promocidn del reconocimiento legal de las LS constituye una obligacion para los paises
firmantes de la CRPD vy la falta de legislacién significativa nacional representa, segun la WFD,

una violacion grave a los derechos fundamentales de las personas sordas.

Con todo, el acompafiamiento de la sociedad civil argentina a la comunidad sorda e hipoacusica

74 Vanesa Baran es Analista de Sistemas (Escuela de Arte Multimedial Da Vinci), ganadora del
concurso #VosLoHacés 2017 del GCBA y creadora de LSApp, una aplicacién gratuita para
facilitar el aprendizaje de la LSA. Vanesa es persona sorda.

75 Al 31 de diciembre de 2021, un total de 71 paises reconocen legalmente a sus LS, habiendo
sido Suecia el primero, en 1981. Entre el afio 2000 y la actualidad, se sumaron 59 paises,

marcando un ritmo que parece acelerarse cada vez més (WFD, 2022).
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local se demuestra no solo difusamente a través de su participacion en las tendencias
mencionadas en los parrafos anteriores, sino también incipiente pero explicitamente a través de
la peticion #LeyFederalLSA de la CAS en Change.org. La peticion sumé 20.000 adhesiones a tan
solo una semana de su lanzamiento a mediados del 2021 (CAS, 2021c) y continGia abierta, con
esperanzas renovadas para el huevo afno legislativo, contando ya con la firma de casi 40.000
personas a principios de 2022 (CAS, 2021b).

El activismo silencioso del lenguaje

La comunidad sorda e hipoacusica argentina, con el apoyo de aquellas voces que empiezan a
sumarse para que sea escuchada, sigue expresandose en las redes. Falta aun que todos esos
reclamos y acciones individuales cobren mas fuerza colectiva, para transformarse en un
verdadero movimiento activista o de bases que, siendo reconocido como tal, pueda imponer un
dialogo en la agenda publica de los medios y del Estado e influenciar en las politicas basicas del
sector privado, que no podra no involucrarse. Que ello suceda es solo cuestion de tiempo, ya
que no es una opcién para las personas sordas e hipoacusicas el resignar sus derechos.
Desde las Relaciones Publicas, se deberia visualizar esta tendencia incipiente y asesorar a
las empresas para adaptarse tempranamente, en pro de un cambio social que es justo e

inevitable.

Si bien las minorias solo suelen ser consideradas por las organizaciones en medida proporcional
a la notoriedad de su activismo (Grunig y Hunt, 2003, p. 234), cabe destacar algunas
consideraciones al respecto. Como remarcan numerosos académicos, ni los publicos activistas
ni las minorias (Dougall, 2005, p. 536) ni los publicos inactivos (Hallahan, 2000, p. 499) han sido
estudiados en profundidad por la teoria de las Relaciones Publicas. De todas maneras, la
experiencia demuestra que “un pequefio grupo activista puede ganar una guerra de relaciones
publicas incluso siendo una minoria” (Grunig y Hunt, 2003, p. 67). El hecho de que exista algin
grado de institucionalizacion ayuda a la perduracion de la causa, aunque no todo publico activista
deba necesariamente estar organizado (Dougall, 2005, p. 536, 541). También debe recordarse
que los temas criticos (issues) que deberian ser anticipados tempranamente por las
organizaciones son aquellos que emergen y reemergen a lo largo del tiempo, aunque no cuenten
con la espectacularidad de otras cuestiones coyunturales, mas volatiles y mejor posicionadas en
la opinién publica (Dougall, 2005, p. 541). Las idas y vueltas en la adopcién de una educacion
bilinglie o bicultural que respete la identidad de la comunidad sorda e hipoacusica argentina y
facilite el aprendizaje de manera natural’®; las idas y vueltas en la implementacion de la
accesibilidad en los medios audiovisuales; las idas y vueltas en el tratamiento de un proyecto de
ley integral que garantice el reconocimiento de la LSA, el acceso igualitario en todos los ambitos

de la vida y el reemplazo de la mirada médica por la mirada social; todos estos son indicadores

76 Sobre la educacion bilinglie LSA-espafiol y la educacion bicultural, véase pie de pagina 5.
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de la perduracion de los reclamos y de su centralidad como temas criticos que deberian ser
anticipados y considerados por las empresas, antes de que sean masivamente apoyados e

impuestos por ley.

Otra cuestiobn no menos importante — a tener en cuenta si se focaliza en la lucha por la LSA —
reside en que, segin Combs y Penfield (2012, p. 461-463), el activismo del lenguaje, aquel que
busca crear, influenciar y cambiar politicas existentes sobre la lengua de un grupo minoritario,
presenta caracteristicas particulares. En general, este tipo de activismo se desarrolla como una
reaccién a esfuerzos impuestos por el Estado para suprimir o desalentar el uso de lenguas no
predominantes. Dependiendo del contexto (oficial, comunitario o familiar) y del punto de vista que
se busque defender con respecto a la lengua (a favor o en contra), el activismo puede
manifestarse como un movimiento a viva voz y publico, o puede expresarse como un movimiento
silencioso y privado. Es decir, si se trata de defender una lengua, muchas veces el mero acto de
ensefiar, aprender, practicar o usarla, manteniéndola viva, constituye en si mismo una expresion
de activismo que puede influenciar las politicas existentes. Como sefialan estas académicas aqui
mencionadas, se han visto cambios remarcables en las politicas de la lengua, no solo como
resultado de los esfuerzos de pequefios grupos, sino incluso como resultado de esfuerzos
individuales (Combs y Penfield, 2012, p. 466).
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3.
Una exploracion de las tecnologias y otras mediaciones

existentes para la eliminacién de barreras

El entorno debe cambiar y adaptarse a todas las personas para no ofrecer barreras de

accesibilidad, debe estar disefiado para capacitar, no para discapacitar.

— Luis Casado (2015a), Un triple ataque de discapacidad, Marketinglnclusivo.com

La utilizacion de nuevas tecnologias, canales de comunicacion accesibles y otras mediaciones
disponibles — que pueden ayudar a eliminar barreras y facilitar la comunicacién entre las
personas sordas o hipoacuUsicas y las personas oyentes, a la vez que proveer beneficios
adicionales para quienes no tienen ningun déficit auditivo — no esta siendo implementada en
todo su potencial, por desconocimiento (Daiman, 2016, p. 7) y/o por ausencia de voluntad politica
y empresarial (Jiménez Casas, 2007, p. 309). Asi como cuando la comunicacién es defectuosa
acarrea muchos problemas, cuando se mejora puede hacer del mundo un lugar mejor (Craig,
2005, citado en Benedict, 2017, p. 73). El ideal de la inclusibn en la comunicacién es la
accesibilidad universal, es decir, accesibilidad para el conjunto de todas las personas en su
diversidad funcional o en sus “diversas formas de ser y hacer” (DNPS, 2013, p. 17). Sin embargo,
las soluciones para erradicar la discapacidad provocada por la sociedad han de ser pensadas de
manera especifica para cada tipo de diversidad, sea ésta motora, intelectual, visual, auditiva, u
otra (Romarfach y Lobato, 2007, p. 329). Pensar en una misma y Unica solucién para todas las
problematicas puede llevar a desatender las necesidades reales de los publicos (DiMarco, en
Talks at Google, 2019, 8:05-9:50), herir sensibilidades y potencialmente perjudicar la imagen y
reputacion de la empresa, como asi también resultar en un gasto innecesario de recursos. La
comunicacion es inclusiva “cuando el emisor del mensaje atiende a las necesidades individuales
de cada uno de los receptores” (COPIDIS, 2019, p. 15).

Lo verbal y lo visual

La comunicacién, en tanto intercambio de informacion y significados, “es uno de los procesos
mas significativos y mas propios de la especie humana” (Watzlawick et al., 1985, p. 13).
Etimoldgicamente, comunicar es compatrtir, poner o tener en comun (Entel, 1994, p. 17; Herranz
de la Casa, 2007, p. 149), es decir, abarca mas que el mero informar o transmitir un mensaje:
comunicar supone cAdigos comunes entre los actores involucrados para que les sea posible
entenderse. Si bien el lenguaje verbal es la forma mas comuin de comunicarse en sociedad, el
uso de formas visuales de comunicacion es igual de natural que la palabra hablada (Miles, 1988,
citado en Valentine y Skelton, 2009, p. 47). De hecho, las formas visuales son parte inseparable

del lenguaje verbal. Cuando se usa la palabra oral, la percepcion del sonido involucra no solo el
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sentido auditivo, sino el registro de significantes tales como gestos, actitudes corporales, actos
posturales y otros componentes visuales del entorno, a los que se suman también las vibraciones
(COPIDIS, 2015b, p. 39; Eckstein, 2018, p. 261). Por su parte, cuando se usa la palabra escrita,
la experiencia visual se intensifica con el tipo de grafia, la distribucion del texto, los colores y los
signos que suelen acompafiarla (Chaves y Belluccia, 2003, p. 11). Para las personas con déficit
auditivo, la decodificacion de mensajes o sefiales sonoros representa siempre algin grado de
dificultad y puede ser sumamente ardua o hasta incluso imposible; pero, por el contrario, las
formas visuales de comunicacion les resultan naturalmente mas faciles de decodificar y son
centrales para su percepciéon del mundo. Adicionalmente, segun Wilcox, “los psicologos estiman
que el 83 por ciento del aprendizaje se realiza a través de la vista”, mientras que “el oido
representa el 11 por ciento” (Wilcox et al., 2008, p. 224). Asi, un mejor aprovechamiento de todas
las formas visuales por parte de las empresas y las Relaciones Publicas ayudaria a eliminar
barreras comunicacionales y también redundaria en una mayor capacidad de los mensajes para

ser comprendidos, asimilados y recordados por todos los receptores.

Hoy la cultura visual domina cada vez mas el dia a dia (Teruggi Page, 2015, p. 312), habiendo
sido impulsada en un principio por la televisién (Wilcox et al., 2008, p. 347) y transformada mas
recientemente por internet y las redes sociales en el fenémeno mundial de la “cultura visual
digital” (Marzal Felici y Casero Ripollés, 2016, p. 13). Con el avance de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC), la interactividad y las aplicaciones mdéviles (apps),
las minorias en general — y la comunidad sorda e hipoacusica, en particular — tienen mas
oportunidades de amplificar sus voces y patrticipar junto al resto de la sociedad en un didlogo
bidireccional con las organizaciones (Capriotti Peri, 2009, p. 62, 64; Carreton-Ballester y Lorenzo-
Sola, 2018, p. 220; Botan, 1997, citado en Smith, 2005, p. 121). De parte de las organizaciones
de cualquier sector, se trata de hacer cambios que son técnicamente posibles, estan al
alcance de la mano y no requieren mucho esfuerzo ni una inversion elevada, adaptandose al
estilo y necesidades comunicacionales tanto de las personas con déficit auditivo que se
comunican con LO, como de aquellas que utilizan LS (Valentine y Skelton, 2009, p. 60-61). Sin
embargo, estos cambios deben ser llevados adelante prestando especial atencion a no depender
en demasia de la integracion online y descuidar con ello la inclusion offline (Valentine y Skelton,
2009, p. 55).

A pesar de la gran ayuda que representan, las TIC no son las Unicas mediaciones que pueden
achicar la brecha comunicacional entre las empresas y las personas sordas e hipoacusicas. Las
formas en las que una empresa puede contribuir a eliminar las barreras son variadas: desde una
adecuada atencién personal a los integrantes de cualquiera de sus publicos, pasando por la
disponibilidad de materiales impresos o digitales apropiados, el acceso a intérpretes y la
constatacion de condiciones acusticas y luminicas favorables en encuentros presenciales o

virtuales, hasta el contacto con canales de noticias hechos por y para personas sordas e
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hipoacusicas y el relacionamiento y consulta con asociaciones o referentes de dicha comunidad,
entre otras mediaciones. No se debe nunca olvidar que toda conducta “tiene un valor de mensaje,
es decir, es comunicacion” (Watzlawick et al., 1985, p. 50). Todo lo que la organizacién dice o
hace en su devenir diario, o deja de decir o hacer, adopta una dimensién comunicativa,
transmitiendo informacién sobre si misma que llega a sus publicos (Capriotti Peri, 2009, p. 27-
28). Parafraseando y combinando a Watzlawick con Capriotti, lo verbal y lo visual, palabras y
silencio, actividad e inactividad, mas alla de que sean o no intencionales o conscientes y con

independencia del canal por el cual se transmitan, conllevan un mensaje.
La adaptacion de los canales de comunicacién

Tomando las obligaciones que establece la CRPD para los Estados en lo relativo a
comunicaciones inclusivas (UN, 2006, art. 21) como pautas a emular por el sector privado, es
importante que las empresas puedan ofrecer canales donde las personas con discapacidad —y
las personas sordas e hipoacusicas, en particular — puedan buscar, recibir y dar informacion o
expresar sus opiniones en una base de igualdad y en cualquiera de las formas de comunicacién
de su eleccién. El ejercer ese derecho de manera oportuna no debe implicar ningln costo
adicional para ellos y, en los casos particulares en que el soporte o canal de comunicaciéon no
pueda ofrecer accesibilidad universal, los ajustes razonables, o modificaciones y adaptaciones
gque sean necesarios, no les deberan representar una complicacidn o carga desproporcionada o
indebida (UN, 2006, art. 2).

Sin importar cuél sea el canal elegido por los publicos u ofrecido por las empresas para establecer
la comunicacién y mas alla de cualquier avance tecnoldgico que pueda servir de herramienta o
mediacion, no hay que ignorar que “cada herramienta requiere un ‘operador’ con un buen sentido
comun y excelentes habilidades de relaciones personales” (Wilcox et al., 2008, p. 440) para
actuar y decidir en funcién de la situacién particular. No todas las herramientas o indicaciones
tienen que ser usadas o aplicadas todo el tiempo y en todos los casos, pero si es importante que
se hayan previsto con anterioridad y que estén disponibles de ser necesarias. En las secciones
siguientes se pretende realizar un paneo general sobre mediaciones disponibles para distintos
tipos de canales de comunicacion externa. Si se entiende que la minoria sorda e hipoacusica
constituye un publico transversal relevante, se debe prever la posibilidad de su presencia en
todas las situaciones comunicacionales con los publicos externos y actuar acorde, sirviendo las
mismas mediaciones también para la comunicacién interna, aunque ello no sea el foco del
presente trabajo. Asimismo, en el proceso de adaptacion para la inclusion, siempre debe
recordarse — como reza el ya antes mencionado lema “nada sobre nosotros sin nosotros” (Couto,
2021; Navarro y Martinez, 2017) — que la forma correcta de actuar y de asegurarse de que las

mediaciones utilizadas sean apropiadas es dar participacion y escuchar, durante toda la actividad
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o proceso de Relaciones Publicas?, a los pUblicos a quienes se busca incluir.
Comunicaciones personales

En las organizaciones o en las situaciones en donde resulta adecuada la comunicacion con
distintos publicos a través de un canal presencial, las Relaciones Publicas comienzan con los
pequefios detalles o pequefias cuestiones que son fundamentales, pero que a menudo son
pasadas por alto (Harvey, 1995, p. 76). La capacitaciéon del personal para un buen trato con
cualquier interlocutor deberia darse desde el mismo proceso de induccién a la empresa, donde
incluir un apartado especifico sobre cémo eliminar las barreras para con las personas sordas e
hipoacusicas no tiene por qué representar un esfuerzo o costo adicional. Si se explicita la
importancia de la inclusion en la politica organizacional y la alta direcciébn actia de manera
coherente con ello dando el ejemplo, la cultura corporativa se hara eco’®. La amabilidad en la
recepcion, los empleados bien identificados y que no dudan en dar su nombre o area de asi ser
requerido, la buena predisposicién y la diligencia para responder preguntas o solucionar
inconvenientes, son todos detalles que hablan de la organizacion y crean una primera impresion
positiva en cualquier publico; con las personas sordas e hipoacusicas, inclusive un conocimiento
minimo de saludos en la LS local puede marcar la diferencia (Harvey, 1995, p. 76). Si se sabe
de antemano que se va a interactuar con una persona sorda o hipoacusica, lo mas correcto es
preguntar por sus preferencias comunicacionales o prever un servicio de ILSA-E por si fuera
necesario. Para localizar servicios de interpretacién que se presten de manera presencial, las
administraciones publicas suelen contar con Registros de intérpretes que se pueden consultar,
como es el caso en la Ciudad de Buenos Aires (COPIDIS, 2021b), pudiéndose desde ya
contactar a las asociaciones de sordos o hipoacusicos locales, o0 a la Asociacion Argentina de
Intérpretes de Lengua de Sefas (AAILS).

Cuando se trata de oficinas de atencién al publico, la recomendacion es que siempre haya al
menos una persona disponible con formacion en LSA (ANDIS, 2019a, p. 11), siendo ideal que
todo el personal del &rea sea capacitado en la lengua. Hay numerosos institutos que pueden
ofrecer capacitaciones grupales o individuales, aunque siempre lo indicado es que quien dicte el

curso sea una persona sorda nativa’™. Mejor aln, sumado a la capacitacién del personal, la

77 El proceso de las Relaciones Publicas consta de cuatro etapas, que suelen ser referidas con
los acrénimos IACE (Wilcox et al., 2008, p. 10) o IPCE (Palencia-Lefler Ors, 2011, p. 42):
Investigacion, Accion o Planificacion, Comunicacion, Evaluacion.

78 La cultura corporativa es el conjunto de cédigos (creencias, valores y pautas de conducta)
compartidos por el personal de una organizacion. Se forma a partir de la interpretacion que hacen
los empleados de la politica y normas organizacionales e influye ciclicamente en lo que estos
asumen como “formas correctas de hacer” (Capriotti Peri, 2009, p. 24-25).

79 Sobre las objeciones a cursos de LSA dictados por personas oyentes, véase pie de pagina 6.
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contratacién de personas sordas e hipoacusicas — que pudieren colaborar en una comunicacion
efectiva con sus pares en tanto representantes de la empresa — es coherente con una politica
organizacional inclusiva; sin embargo, es fundamental que no se delimiten sus funciones a la
atencion exclusiva de otras personas sordas e hipoacusicas, ni que sean ellos los Unicos
capacitados para llevar a cabo dicha tarea, sino que se les dé la oportunidad de desarrollarse en
todo su potencial, mas alla de las cuestiones que conciernen especificamente a la minoria a la
cual pertenecen (Broom y Sha, 2013, p. 119). No debe olvidarse tampoco que, en las areas de
atencion al publico, la disponibilidad de encuestas de satisfaccién accesibles da la posibilidad de
recibir una retroalimentacion (feedback) certera que permita el monitoreo y la mejora continua

del trato.

En todos los casos, al comunicarse con una persona con déficit auditivo, se debe dejar de lado
los prejuicios, dar un trato respetuoso, digno, anteponiendo la calidad de persona (ANDIS, 2019a,
p. 10) y con una vision neutra que no ubique al interlocutor ni como victima ni como héroe
(ANDIS, s.f., p. 9; COPIDIS, 2019, p. 22). La palabra debe ser siempre dirigida a la persona, de
frente, y no a sus acompafiantes o intérprete si los hubiera; se ha de hablar despacio, modulando
claro, pero sin exagerar y sin gritar, respetando los turnos de habla; si hay algo que alguna de
las partes no comprende, repetir o pedir que se repita y, en Ultima instancia, sugerir una forma
alternativa de comunicacién como, por ejemplo, la escritura (ANDIS, 2019a, p. 14-16; Casado,
2014b). En el caso de considerarse necesario ofrecer ayuda, antes de brindarla corresponde
esperar a que la persona acepte y nunca tomar ninguna decision sin su consentimiento (ANDIS,
2019a, p. 11). Hay que recordar que la gestualidad y la lectura labial son un factor importante de
la comunicacion visual y por ello se ha de evitar cubrir la cara u ocultar las expresiones (Adecco,
2017, p. 6) y, asi también, se ha de hablar s6lo cuando se mantenga contacto visual (Casado,
2014b, punto 8); en ambitos en los que se exija el uso de barbijos, optar por tapabocas
transparentes facilita la comprension (WHO, 2021b, p. 144). Para dialogar con quienes no
manejan la LO como primera lengua, lo acertado es hablar con un vocabulario que no se preste
a confusiones y evitar jergas, tecnicismos, metaforas y otros recursos literarios elaborados que
son propios del espafiol (ANDIS, 2019a, p. 11; Casado, 2014b, punto 7; Smith, 2005, p. 144), a
semejanza de como se hablaria con un extranjero no hispanoparlante. El uso de materiales de
apoyo impresos o digitales, escritos y/o con imagenes, es primordial como correlato visual
(Casado, 2014b, punto 5, 13), pudiendo ser util contar con tableros de comunicacién® que

incluyan las preguntas y respuestas mas frecuentes (GCBA, s.f. b).

Las llamadas telefénicas contindan representando una via de comunicacién inaccesible o

80 Los tableros de comunicacién disponen simbolos graficos, como fotografias, pictogramas,
letras, palabras y/o frases, sobre una superficie que las personas pueden sefalar para indicar lo

gue se quiere comunicar (GCBA, s.f. b).

Miller, Shannah D.



Relaciones Publicas y minorias - 67 -

dificultosa para las personas con déficit auditivo, pero que puede ser hoy reemplazada por la
mensajeria instantanea via teléfonos inteligentes (smartphones). El servicio mas cominmente
usado y asociado a un ndmero telefonico es WhatsApp (We Are Social y Hootsuite, 2021), que
aventaja a los ya casi anticuados mensajes de texto o SMS, no solo por sus funcionalidades sino
por su gratuidad. La mensajeria instantanea constituye un canal de comunicacién sumamente
visual, que permite en alguna medida agregar indicios de gestualidad al texto a través del uso
de elementos graficos (emoticones y emojis) y elementos animados (stickers y GIF). En lo que
es relevante para las personas sordas e hipoacusicas, la posibilidad de enviar archivos de
imagen o video y de establecer videollamadas es de gran utilidad, siendo especialmente
apreciadas estas funciones por quienes se comunican en LSA o dependen de la lectura de
labios. Para el interlocutor oyente, la funcidon de dictado por voz (speech-to-text), disponible en
la mayoria de los teclados de los smartphones, sirve para agilizar el dialogo. No obstante, con
estos canales se debe prestar especial atencion, desde la empresa, a no cometer el error de
enviar o responder con audios o llamadas de voz cuando se trata de interlocutores sordos o

hipoacusicos (Sukaczer, 2021).

En sintesis, se debe establecer un vinculo colaborativo (ANDIS, 2019a, p. 14), buscando
empoderar a la persona sorda o hipoacusica (Casado, 2014a, punto 9; WHO, 2021b, p. 211)
para que pueda participar como un integrante mas del publico-objetivo al que pertenezca. La
méxima a respetar es actuar con empatia (Casado, 2014a, punto 6), con paciencia (Mariana
Balloffet, persona hipoacusica, doble implantada coclear, comunicacién personal via Instagram,
5 de abril de 2022) y tratar al otro como le gustaria a uno ser tratado (ANDIS, 2019a, p. 23).
Como beneficio agregado, la practica de la empatia, de la atencion al lenguaje no verbal, y de la
claridad y precision en la expresion oral, constituye un entrenamiento de tres competencias
fundamentales para la comunicacion efectiva (Garcia-Allen, s.f.; Sadi, 2018), que favoreceran

también a las relaciones de la empresa con quienes no tienen ningan déficit auditivo.
Medios controlados®!

Ante el desafio que, en menor o mayor grado, representa la percepcion de los sonidos y la

81 La denominacion corresponde a la clasificacion de Hallahan (Wilcox et al., 2008, p. 218,
tabla 7.1), quien distingue cinco categorias de medios de comunicacion a los que pueden recurrir
los profesionales de las Relaciones Publicas: medios controlados, de naturaleza unidireccional y
propiedad de la organizacion (folletos, revistas institucionales, informes, videos corporativos);
medios publicos o de masas, de naturaleza unidireccional y no controlados por la organizacion
(periddicos, revistas, radio, television); medios interactivos o digitales, con distintos grados de
bidireccionalidad (internet, chats, redes sociales); eventos/grupos, con cierto grado de
bidireccionalidad y de concurrencia simultanea; y cara a cara, de concurrencia simultdnea y

naturaleza bidireccional pura (visitas, llamadas). Hoy, con las tecnologias de (continda)
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comprension de la LO para las personas sordas o hipoacusicas, la lengua escrita (LE) constituye
una mediacion que resulta imprescindible como via de comunicacion independiente o de apoyo.
Para quienes la hipoacusia o sordera se present6 en una etapa mas tardia de la vida, es decir,
después de la adquisicion de las habilidades de la LO (COPIDIS, 2015b, p. 94), no seria en
principio necesario que la empresa realice adaptaciones de los contenidos escritos que genera
habitualmente para sus distintos publicos-objetivo, sean en soporte impreso o digital. También
para quienes eligen comunicarse en LSA, el espafiol escrito puede constituir un lenguaje de
intercambio social, siendo la LSA “una lengua sin registro escrito” propio (Massone, 1995). No
obstante, aunque muchas personas sordas e hipoacusicas no tienen dificultades lectoras, la
empresa deberia contar con una version simplificada de los contenidos escritos relevantes, para
la accesibilidad de quienes no manejan la LO y/o la LE con fluidez®2. Al igual que con las

comunicaciones personales, la claridad y sencillez del mensaje son esenciales.

Existen técnicas de adaptacién de textos, conocidas como “lectura facil” (COPIDIS, 2019,
p. 35-37; Fundacion Visibilia, s.f.), que buscan simplificar el contenido y el formato en el
soporte de que se trate (impreso, electronico, digital). La adaptacién se basa en: escribir de forma
clara, conceptualizando las ideas de manera concreta y concisa, en parrafos cortos y bien
separados; evitar el uso de tecnicismos, metaforas y lenguaje abstracto; elegir tipografias de facil
reconocimiento (solo hasta dos distintas en un mismo texto para diferenciar titulos y
aclaraciones o gréficos), de tamafio y contraste legibles, sin cursiva ni negrita; mantener la
regularidad en todo el formato, alineando siempre a la izquierda, con vifietas para las listas y
margenes amplios; sumar imagenes o ilustraciones faciles de interpretar, que ayuden a la
comprensiéon del texto, y eliminar fondos que distraigan. Los textos asi redactados son
usualmente marcados con un simbolo que los identifica®. La adaptacién a lectura facil resulta
Gtil para todo material escrito, no solo si se trata de textos extensos, sino también de encuestas
y formularios (Flujas Leal, 2006, p. 136). Con esta técnica se facilita la inclusion de cualquier
persona con dificultades lectoras, no solo de la comunidad sorda e hipoacusica, sino también de
extranjeros no hispanoparlantes o personas con desventajas educativas, entre otros. En
Argentina, existen consultoras y ONG especializadas que asesoran y realizan la produccion o
adaptacién de materiales en lectura facil como, por ejemplo, la Fundacion Visibilia y la consultora
Comunicacién Mas Inclusiva.

En cuanto a las herramientas digitales para el procesamiento de textos, los productos de

Microsoft Office y Acrobat Pro ofrecen una funcién de control o validacion de accesibilidad, que

(cont.) videoconferencia, en las dos Ultimas categorias la concurrencia se puede dar no solo de
manera presencial, sino también virtual.

82 |La recomendacion aplica también para personas no hispanoparlantes; véase pie de pagina 5.
83 El simbolo identificatorio de lectura facil se encuentra adjunto en el Anexo I, punto C.
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aln es incipiente y que, en lo que es relevante para la discapacidad auditiva, se centra
basicamente en los aspectos relativos al disefio (formato y contraste). A la fecha, el procesador

de textos Docs, de Google, no ofrece ninguna funcién especifica similar.
Medios interactivos®

En la actualidad, internet es sin dudas la “tendencia dominante en el &mbito de las relaciones
publicas” (Wilcox et al., 2008, p. 411) y la que tiene un gran potencial para lograr espacios
comunes de entendimiento y didlogo inclusivo. La aplicacién de pautas de accesibilidad a las
paginas web de las empresas puede facilitar la navegacion y la comprensién de todos los
usuarios, con o sin discapacidades sensoriales, y sin que por ello se actle en detrimento del
disefio web (Barbeira Blanco y Garcia Prado, 2007, p. 183). En lo referido a las necesidades
particulares de la comunidad sorda e hipoacusica, a la claridad y sencillez que se requieren de
los contenidos escritos se han de sumar, primordialmente, subtitulos y transcripciones de todo el
contenido de audio o audiovisual. El uso del subtitulado mejora, ademas, la experiencia de
cualquier internauta que esté, por ejemplo, en “un ambito laboral donde se requiere silencio y
concentracion” o “en un ambiente ruidoso” que no permite escuchar el sonido con claridad (ONTI,
2020, p. 2), siendo también apreciado por las personas mayores que tienen dificultad en
reconocer o aceptar su presbiacusia. Los subtitulados pueden editarse sobre el video original o
generarse en un archivo aparte y sincronizarse en el soporte que se utilice, pudiéndose contratar
los servicios de terceros especializados en el rubro que cuentan con tecnologias de avanzada,
automatizadas, manuales o mixtas (BBC, 2011). Entre los muchos programas y plataformas
gratuitos que facilitan el subtitulado automatico en espafiol, puede destacarse a la funcién
ofrecida por YouTube, el canal que, ademas de constituir una red social con entidad propia, sirve
de plataforma natural de alojamiento a los videos de las paginas institucionales de muchas
empresas. Con tan solo unos pocos ajustes, YouTube permite tener disponibles subtitulos y
transcripcion autogenerados a las 24 o0 48 horas después de haberse subido el video pregrabado,
los cuales pueden ser editados con facilidad para ajustar la sincronizacioén, corregir los errores
gue el sistema pudiera haber cometido, o para convertirlos en closed captions (CC) agregandoles
descripcion de los sonidos de fondo e identificando las distintas voces (ONTI, 2020). A la fecha,
para los videos en vivo, la plataforma solo ofrece subtitulado autogenerado en inglés (YouTube,
s.f.).

Otra forma de hacer accesibles los contenidos de audio o audiovisuales de las paginas web,
sean pregrabados o en vivo, es a traves de la incorporacion de la ILSA-E. La forma comun suele
ser, a la usanza de los requerimientos para los medios de comunicacion audiovisuales, en un
recuadro en pantalla sobre el video original (ANDIS, 2019a, p. 19). Otras opciones, como la

redireccion desde la pagina web a una version alternativa en LSA de los contenidos (NOTI SOR,

84 Sobre la denominacion de la categoria, véase pie de pagina 8.
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2019c¢) o la incorporacion de un botén en pantalla para habilitar o deshabilitar dichos videos
alternativos, como ensayado en algunas paginas (Municipalidad de Parana, s.f.), resultan
adecuadas. Estas dos Ultimas opciones también son Utiles para la interpretacion a LSA de
contenidos escritos, aunque por el costo mas elevado (da Silva Alves et al., 2012, p. 234) en
comparacion a una adaptacion a lectura facil, solo suele ser considerada para contenidos escritos
de suma relevancia. Cuando se trata de la grabacion de un evento en el que el intérprete participa
presencialmente y no es posible disponer de dos camaras para ubicar su imagen en un recuadro,
se ha de cuidar que quede incluido siempre en la escena, de frente, en un plano que permita ver
rostro, torso y manos y con buena iluminacién, de modo que la interpretacion sirva tanto a la

audiencia presencial como a la virtual.

Para una experiencia inclusiva, es esencial que los sitios web tengan buena usabilidad (Google
Activate, s.f.), es decir, que se pueda navegar e interactuar facilmente en ellos, desde distintos
dispositivos, con un disefio homogéneo, organizado de modo coherente y con contenidos
relevantes, lo que contribuira positivamente a no agregar nuevos obstaculos. Para que la pagina
web cuente con un disefio accesible para personas sordas e hipoacusicas, deben incorporarse:
alternativas textuales para toda instruccién sonora, funciones de control de volumen y
reproduccién de audio que no interfieran con la funcionalidad del resto del sistema, tiempo
suficiente o ajustable para leer instrucciones o contenidos, y compatibilidad maximizada para
otras tecnologias de asistencia que pudieran usar quienes navegan por la pagina web
(Disposicion 6 ONTI, 2019, anexo |). Existen distintos sitios y programas para el control o la
validacion de accesibilidad web que se rigen por las pautas WCAG, como el provisto en Argentina
por la ONTI (s.f.); pero en lo relevante para la discapacidad auditiva, sucede lo mismo que con
las funciones de validacion de accesibilidad de los procesadores de texto, que se centran
basicamente en los aspectos relativos al formato. Para lograr la accesibilidad de todas las
funciones de una pégina corporativa, es necesario que los disefiadores y desarrolladores web
tengan conocimiento de las necesidades de los publicos desde el inicio y que realicen testeos

con un panel que incluya usuarios sordos o hipoacusicos (Valentine y Skelton, 2009, p. 61).

Por otra parte, en las extranets® — a las que los publicos externos privilegiados pueden acceder
desde un enlace (link) en la pagina web corporativa y mediante la insercién de un nombre, e-mail
0 usuario y contrasefia — cobra especial importancia el sistema de ayuda para la navegacion o

Web Navigation Helper (WNH)?®. La navegacion en estas redes corporativas supone un nivel de

85 Las extranets son redes de uso cerrado, parecidas a las intranets pero que se diferencian por
el alcance de los publicos a los que se les permite el acceso: aparte de los publicos internos, se
suele habilitar a publicos externos privilegiados tales como proveedores, distribuidores,
accionistas, donantes, clientes (Palencia-Lefler Ors, 2011, p. 178).

86 _Las WNH pueden presentarse como un chatbot, o programa de inteligencia artificial (continGa)
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mayor interaccion con la organizaciéon en comparacién a las paginas web abiertas a todos los
internautas, ya que siempre involucra la seleccion de diversos items o el ingreso de datos. De
las investigaciones de da Silva Alves, surge que la accesibilidad de las personas sordas e
hipoacusicas que se manejan con LS muchas veces se ve dificultada por no comprender los
dialogos de la interfaz de ayuda (da Silva Alves et al., 2013b); el académico consiguientemente
propone, en base a resultados probados, adaptar o simplificar dichos mensajes de manera que
resulten de lectura facil para mejorar la experiencia de uso. Adicionalmente, da Silva Alves
propone mejorar la claridad en las etiquetas de los formularios (2012, p. 239; 2013a, p. 301) y
mejorar los algoritmos de las casillas de blsqueda para que arrojen resultados mas relevantes
(2013a, p. 299), asi como permitir ajustes personalizados para la navegacion (2012, p. 242).
Todas estas son adaptaciones que los disefiadores web estan capacitados para implementar y

gue pueden beneficiar a todos los usuarios por igual.

Ademas de los sitios web corporativos, las empresas también recurren a las redes sociales para
su comunicacion tanto comercial como institucional. Las redes sociales encarnan la cultura
visual digital y — gracias al gran caudal de fotografias, ilustraciones, simbolos, infografias y otros
elementos visuales que complementan textos generalmente no muy extensos — las comunidades
sordas e hipoacusicas de distintos lugares del mundo suelen sentirse comodas interactuando en
ellas, pudiendo desenvolverse sin demasiadas barreras comunicacionales (Valentine y Skelton,
2009, p. 50, 52). En adicion a esa naturaleza favorable y a la posibilidad de interactuar uno a uno
mediante su propia mensajeria instantdnea, hoy casi todas las redes empiezan a ofrecer
herramientas dentro de sus mismas plataformas para habilitar subtitulos autogenerados, ya sea
en videos pregrabados o en directo. Facebook puede generar subtitulos automaticos para los
videos transmitidos en vivo a través de Facebook Live, para los videos pregrabados de las
Paginas (fan pages) y para los videos publicitarios (ads), esto ultimo a través del Ads Manager.
Instagram ofrece funciones similares para sus Reels (videos) e Historias (publicaciones
temporales), que por el momento solo se encuentran habilitadas para regiones angloparlantes,
aunque se espera que lleguen a todas las regiones proximamente (Marquez, 2021). TikTok, una
de las redes en las que més recientemente vienen incursionando las empresas, también ofrece
subtitulado automatico, pero solo si la cuenta desde la que se crea o publica el video tiene su
configuracién en inglés; si se aplica ese parametro, se puede eludir la limitacién al espafiol
editando manualmente los subtitulos (MRT, 2021). Snapchat, quizas una de las redes menos
usadas en Argentina por las organizaciones, solo ofrece subtitulado para los contenidos de los
grandes medios de comunicacién que se asocian en alianza con la red. Twitter, por su parte, tras
la controversia por el lanzamiento en version beta, es decir de prueba, de publicaciones de solo
audio en 2020 y la falta de accesibilidad que ello gener6 (El Intransigente, 2020; Peters, 2021),

incorpord transcripciones autogeneradas a dichas versiones de prueba, aunque por ahora solo

(cont.) con el que se puede interactuar y que simula una conversacién con un operador humano.
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estan disponibles en dispositivos Apple.
Medios de comunicacién masiva

En tanto los medios de comunicacion de masas no son controlados por la organizacion, la
responsabilidad por la accesibilidad de los contenidos y el cumplimiento de las normas vigentes
recae sobre el medio mismo. Sin embargo, a pesar de ser los periodistas quienes determinan
qué material informativo se difunde, el material que las organizaciones les hacen llegar “ha sido
preparado por profesionales de las relaciones publicas y evaluado por el departamento de
relaciones con la prensa” (Wilcox et al., 2008, p. 21). En virtud de ello — y en consideracién de la
responsabilidad social de la empresa, de la inclusion que las Relaciones Publicas han de
promover para ser fieles a su esencia y del hecho que los medios de comunicacién son un canal
importante para llegar a muchos publicos — resultaria correcto que los contenidos que son
enviados a los medios en calidad de publicity®” (para su divulgacién gratuita) sean preparados
teniendo en cuenta la accesibilidad que el soporte permita, sea este grafico o audiovisual. La
accesibilidad de los anuncios publicitarios, por su parte, queda en su totalidad a criterio del
anunciante, al no estar regulado este punto en Argentina mas alla de en lo referido a la
informacion institucional gubernamental. En el caso especifico de los medios radiales, que
mediante la sintonizacion de dial continGan siendo inaccesibles o dificultosos para las personas
con déficit auditivo debido a su naturaleza sonora, hoy la transmision via internet “supone una
enorme oportunidad desde la perspectiva del acceso”, pudiendo incluso constituir el sonido un
mero “subsidiario de su apariencia en la pantalla” (Pedrero Esteban y Contreras-Pulido, 2019,
p. 364). De hecho, algunas emisoras radiales ya han empezado a explorar distintas modalidades,
con transmisiones audiovisuales simultaneas y en vivo desde el estudio, siendo posible imaginar
que en un futuro no tan lejano la radio pueda ofrecer accesibilidad universal en dispositivos
digitales; a modo de ejemplo, desde Buenos Aires, la FM 104.3 Urbana Play ya ofrece un
complemento audiovisual a través de sus canales de YouTube y Twitch, aunque a la fecha
todavia no hace uso de todo el potencial a su alcance, no agregando subtitulado en los

contenidos.

En la actualidad, el aumento de la poblacién viene acompafiado de “un aumento en el nimero y
fuerza de los medios de comunicacién de las minorias” (Wilcox et al., 2008, p. 345). Como se ha

87 El anglicismo publicity se utiliza en Relaciones Publicas por no poseer una traduccién exacta
al espafiol (Grunig y Hunt, 2003, p. 48, pie de pagina 3) y para evitar confundir su uso con el
término publicidad (divulgacién en espacios pagos). La publicity se sirve del establecimiento de
relaciones con los medios de comunicacion en donde, a cambio de informacion certera y
pertinente o primicias, estos divulgan los mensajes en sintonia de intereses con la organizacién
(Wilcox et al., 2008, p. 13-14). En ocasiones, el término es traducido como “notoriedad” (Wilcox

et al., 2008, p. 27) o como “informacién” (Grunig y Hunt, 2003, p. 48, pie de péagina 3).
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visto en el capitulo anterior, potenciado por la pandemia del COVID-19, en Argentina ese efecto
se reflejo en el crecimiento o surgimiento de canales digitales de noticias en LSA que transmiten
con subtitulado en espafiol, creados por y para los miembros de la comunidad sorda e
hipoacusica, como son CNSordos, Centro Televisivo Effata y NotiSor. De la misma manera que
las Relaciones Publicas se vinculan con los medios de comunicacién de masas tradicionales,
pueden también hacer uso de estos nuevos canales y establecer relaciones mutuamente
beneficiosas con ellos. El requerimiento para establecer un buen didlogo y para que difundan el
material que les es enviado desde las empresas es, como para con cualquier canal de una
minoria, “que los comunicados de prensay las informaciones [...] sean culturalmente adecuados”
(Wilcox et al., 2008, p. 345). Es decir, en el caso particular de la relacion con los medios de la
comunidad sorda e hipoacusica, méas alla de prestar especial atencion — como corresponde en
todas las situaciones — a que el trato sea digno y respetuoso, que no se hieran sensibilidades y
que no se caiga en estereotipos, es fundamental que las opiniones y puntos de vista no sean ni

paternalistas ni audistas y que los contenidos y los soportes sean accesibles.
Eventos y actividades grupales

La organizacion de eventos accesibles es “una obligacion para aquellos actos de caracter oficial
y un deber moral para aquellos que son fruto de la actividad empresarial o particular” (Flujas Leal,
2006, p. 139). Es esencial que todo el personal involucrado en la organizacion y ejecucion del
evento esté al tanto de las medidas de accesibilidad que se estén implementando para favorecer
y no entorpecer su desarrollo (INADI, 2018, p. 25). Comenzando desde la lista de invitados o
desde el formulario de inscripcion, se debe dar lugar a que los asistentes puedan comunicar sus
requerimientos especiales (Galmés Cerezo, 2010, p. 208) y, si el evento es abierto al publico
general, se deberd prever la concurrencia de toda la diversidad funcional. La frase
“acto/ceremonia accesible” solo se debe incluir en la invitacién o en los anuncios cuando
el evento o actividad garantice la accesibilidad universal y, en el caso de que la accesibilidad
ofrecida no sea plena, se debera especificar qué servicio esta disponible: por ejemplo, “el acto
cuenta con servicio de interpretacion en Lengua de Sefias Argentina” o “el evento cuenta con

servicio de estenotipia [0 subtitulado en tiempo real]”8 (INADI, 2018, p. 34).

Entre las consideraciones especiales que hacen al trato y atencién de las personas sordas e
hipoacusicas en eventos y reuniones, cobra importancia la ubicacion asignada. Frente a un
escenario, estrado o pantallas, los primeros asientos les deben ser reservados de modo que
puedan tener una mejor audicion y/o visual despejada, sea de los expositores, del intérprete o

del subtitulado (Flujas Leal, 2006, p. 46, 90). Cuando se dispongan mesas de trabajo, la ubicacién

88 |_a estenotipia es un sistema manual de tipeo, de escritura rapida y en un procesador especial,
que posibilita la transcripcién en tiempo real de la informacién verbal a un software (Stenotype

Espafia, s.f.).
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adecuada sera frente al orador o al intérprete (Flujas Leal, 2006, p. 113) y, al trabajar en grupos,
la disposicidon mas conveniente es en circulo o semicirculo para que puedan tener una visual de
todos los participantes (ANDIS, 2019a, p. 15; Brandenstein, 1979, p. 14). De existir un conflicto
entre accesibilidad y aspectos protocolares, el INADI (2018, p. 24) sefiala que se debera priorizar

la primera, es decir, priorizar la inclusién.

En cuanto a herramientas digitales de uso frecuente que son Utiles para eventos y reuniones
accesibles, Microsoft PowerPoint permite complementar la presentacion de diapositivas con
subtitulos en tiempo real, que se autogeneran a través del micréfono o entrada de audio del
dispositivo por el cual se presenta (y que pueden incluso generarse traducidos a otro idioma).
Google Slides tiene una funcion similar de subtitulado, aunque por ahora solo esta disponible en
inglés. Para los eventos virtuales, estos mismos programas pueden funcionar a través de
cualquier servicio de videoconferencia, cuando se fija la pantalla en modo presentacion y se la
comparte con los demés participantes. Google Meet, Zoom y Skype, entre otros servicios de
videoconferencia, también brindan la opcién de generar su propio subtitulado en tiempo real, ya
sea que los habilite el administrador del encuentro o que los habilite el usuario para su uso
individual; adicionalmente, en su pagina de accesibilidad, Zoom explicita que la funcién que
ofrece para fijar el recuadro de uno o mas participantes puede ser (til “para mantener fija la
miniatura de video del intérprete [de LS]” (Zoom, s.f.). Desde ya, para todo subtitulado en tiempo
real, es posible utilizar tecnologias mas avanzadas, como las que se aplican en las transmisiones
televisivas y que pueden ser totalmente automatizadas, manuales o mixtas (BBC, 2011). Si se
trata de subtitulos pregrabados, también existen tecnologias que permiten sortear la dificultad
adicional que para muchos representa leerlos a cierta distancia. Para ello, la experiencia de las
personas sordas e hipoacusicas se puede mejorar a través de dispositivos personales, que
conforman un sistema con conexién remota al servidor desde el cual se transmite la proyeccion
y que hacen posible la visualizacién individual de los subtitulos (Dolby, s.f.). Otra opcion es a
través de apps que se sincronizan inaldmbricamente, a través del micr6fono del smartphone, con
lo proyectado en una pantalla dentro de un cierto rango de distancia (Gervais, 2021); pero por el
momento, esta tecnologia funciona solo para subtitulos que hayan sido subidos al menos con
unas horas de anterioridad a una determinada base de datos abierta (ProgSoft, s.f.), con lo que

se excluye la posibilidad de su uso para presentaciones donde la confidencialidad sea requisito.

La gestualidad de los oradores, tanto facial como corporal, es otro factor importante en cualquier
disertacion y las manos, en particular, “pueden a veces causar dificultades por no saber qué
hacer con ellas cuando hay que tenerlas desocupadas” (Soto Diez, 2010, p. 53). Con respeto y
recordando que la LSA no es espafiol sefiado®®, es posible pensar que, con algun grado de

conocimiento de LSA y supervisado por un sefiante nativo, el orador pudiera enfatizar algunas

89 Sobre el espafiol sefiado, véase pie de pagina 5.

Miller, Shannah D.



Relaciones Publicas y minorias -75 -

palabras o ideas principales con aquellas sefias que resultan naturalmente ilustrativas. Como
sefiala Flujas Leal (2006, p. 28), Mag. en Organizacién de Eventos y Protocolo especializada en
discapacidad, “sin necesidad de dominar los signos [sic] o de sentirnos como actores, todos
somos capaces de apoyar nuestra manifestacion oral con gestos y signos [sic] sencillos” . Las
personas que se comunican con LSA que asistan al evento dependeran de la ILSA-E, pero
seguramente podran apreciar tal deferencia (AsianFeed, 2021). Adicionalmente, la incorporacion
de sefias puede contribuir a paulatinamente naturalizar la presencia de las LS en ambitos
diversos, asi como la gestualidad, per se, ayudar a seguir el hilo narrativo de la disertacion,
cautivar la atencion de la audiencia y reforzar la capacidad del mensaje para ser comprendido

por todos, tengan o no déficit auditivo.
La infraestructura como espacio comunicativo

Tanto en las sedes de eventos y reuniones como en las oficinas de atencién al publico,
la iluminacién es de fundamental importancia para que las personas sordas e hipoacusicas no
tengan dificultad en aprehender la gestualidad y otras formas visuales de comunicacién. En caso
de haber intérprete en un evento, las luces deben tener un foco constante sobre su persona,
incluso cuando la sala deba permanecer a oscuras, por ejemplo, durante la proyeccion de una
presentacion (COPIDIS, 2015b, p. 78; INADI, 2018, p. 36). Asimismo, toda sefial sonora que
pueda llegar a ser usada debe ser complementada con sefiales luminicas (COPIDIS, 2015b,
p. 74), como es el caso de los timbres — que también pueden ser complementados con
dispositivos individuales vibratorios (WHO, 2021b, p. 114) — o de, muy especialmente, las
alarmas de emergencia (Flujas Leal, 2006, p. 73, 126). Al igual que sucede con los subtitulos, en
ambitos donde se requiere silencio y concentracion o en ambientes muy ruidosos, una
sustitucién de las sefiales sonoras por luminicas puede ser beneficiosa inclusive para personas
oyentes (Visualfy, s.f.). Similarmente, a los anuncios hechos por altoparlante no les puede faltar
un correlato visual, pudiendo utilizarse para ello carteles electronicos, pasa-textos luminicos, o
pantallas digitales (COPIDIS, 2015b, p. 74-75).

La acustica del lugar también debe ser considerada. Es ideal tratar de mantener niveles bajos de
ruido ambiental o implementar algun tipo de barrera acustica para moderarlo. En eventos, por
ejemplo, hay que procurar que los parlantes no causen reverberacion, para evitar malestares en
las personas con distintos grados de déficit auditivo y ayudarlas tanto a ellas (WHO, 2021b,
p. 119) como a los intérpretes de LSA a comprender con precision lo que dicen los disertantes

(COPIDIS, 2015b, p. 78). Los sistemas de sonorizacion asistida o de aro magnético®! son una

% La lengua de sefias de Espafia se denomina Lengua de Signos Espafiola (LSE) y, de alli, el
uso de “signos” en esta cita.
91 El aro magnético consiste en un cable perimetral que recorre un ambiente (grande, pequefio o

una parte), recibe una sefial amplificada del sonido captado por un micréfono y genera (contintia)
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opcién para evitar las interferencias y mejorar la experiencia de aquellas personas que utilizan
audifono o implante coclear (COPIDIS, 2015a, p. 64). En la Ciudad de Buenos Aires, estos
sistemas son obligatorios en las salas con capacidad para mas de 500 personas (Ley 962 CABA,
2002, anexo |, art. 46, inciso c) y en todos los cines y teatros (Ley 1.870 CABA, 2005). Tanto en
la Ciudad como en el resto del pais, la MAH ya ha hecho un centenar de donaciones de aros
magnéticos a distintos museos, escuelas, cines, teatros y auditorios (MAH, s.f. a), localizables a
través del mapa que figura en la pagina web de la asociacién, que podrian ser considerados

como potenciales sedes de eventos.

Hay otros detalles de infraestructura y servicios a tener en cuenta que pueden ayudar a hacer
méas amena la experiencia de las personas sordas e hipoacusicas con la empresa. Por ejemplo,
el primer punto de informacién debe estar siempre préximo a la entrada del edificio o predio,
contar con una buena sefializacion y ser accesible (Flujas Leal, 2006, p. 65). Este punto puede
tratarse de un contacto humano o de una pantalla tactil con buena usabilidad, ya que su funcion
no es la atencion al publico (es decir, no es responsable de recibir comentarios, quejas,
observaciones y dar soluciones), sino dar indicaciones e informacién general que puedan ser de
utilidad (Palencia-Lefler Ors, 2011, p. 168-169). No menos importante, es el area de sanitarios,
o de vestidores si correspondiera, que debe permitir una indicacién visual de si estan libres u
ocupados (Casado, 2014b, punto 17).

Ofrecer acceso a internet también es indispensable (INADI, 2018, p. 25). Muchas de las
herramientas que usan las personas sordas e hipoacusicas, y/o que puede ofrecer la empresa
para hacer més eficiente su comunicacion con ellas, necesitan conexién a internet para funcionar.
Tal es el caso de los cddigos QR (Quick Response)??, que pueden ayudar a derribar barreras
que dificultan la comunicacién a través de su capacidad para redirigir a cualquier contenido
digital, como ser informaciones adicionales, transcripciones, materiales de lectura facil y videos
accesibles en LSA o con subtitulos (INADI, 2018, p. 31); su colocacién en fachadas, paredes,
carteleria, folleteria y todo tipo de objetos es cada vez mas frecuente (Jimenes, s.f.). De manera

similar, la realidad aumentada® puede ser usada para crear espacios inclusivos, enriqueciendo

(cont.) un campo magnético que puede ser recogido sin interferencias por los audifonos (MAH,
s.f. @). Se suele utilizar en teatros, salones de conferencias, aulas y salas de espera.

92 Los codigos QR son cédigos de barra en formato de matriz que, al ser escaneados con un
dispositivo movil, permiten acceder a cualquier tipo de informacion de texto, direccion web, redes
sociales, videos o multimedia, entre otros (Jacob, 2021).

9 La realidad aumentada consiste en la integracion del mundo real y el mundo virtual a través
de la camara de un dispositivo mévil que, con la ayuda de un software, interpreta la imagen
recibida y la combina de manera superpuesta con proyecciones o animaciones 3D, mostrandola

directamente en la misma pantalla (Jimenes, s.f.). Uno de los usos mas conocidos de (contintia)
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algun elemento del entorno fisico con informacion visual virtual (Galmés Cerezo, 2010, p. 194),
por ejemplo, con proyecciones en 3D (tridimensionales) que faciliten la ubicacién y orientacion
de los participantes (INADI, 2018, p. 21).

Otras apps de asistencia 0 apoyo

Las apps de asistencia son TIC que se utilizan para aumentar, mantener o mejorar las
capacidades funcionales de las personas con discapacidad (Brosnan, 2010, p. 1; GCBA, s.f. a).
Se trata de un mercado innovador, en constante crecimiento y desarrollo, donde se puede
encontrar opciones que apuntan a lograr la accesibilidad de todo tipo de diversidad funcional,
existiendo desde aplicaciones simples y gratuitas, hasta alternativas mas sofisticadas y pagas,
con variedades para los distintos sistemas operativos moviles. Entre las apps mas relevantes
que pueden ser puestas a disposicién por y para las empresas para agilizar el proceso de
comunicacién entre personas sordas e hipoacusicas y personas oyentes, se destacan las de
servicios de voz a texto o speech-to-text (STT) y conversién de texto a voz o text-to-speech
(TTS). Estos programas se basan en inteligencia artificial para el reconocimiento automatico de
la voz y para la generacién de audio, respectivamente; a la fecha, alin queda mucho por mejorar
para que el STT sea exacto, pero puede servir como una base sobre la cual el interlocutor oyente
realice las correcciones necesarias, acortando tiempos. Entre las apps mas recomendadas del
mercado sobresale Ava, desarrollada por un equipo con integrantes hipoacusicos (Ava, s.f.),
disponible en méas de veinte paises incluida Argentina y que reconoce dieciséis idiomas; ademas
de funciones gratuitas de STT y TTS automatizadas, esta app ofrece servicios de correccién
humana a tiempo real, traduccion instantanea de las transcripciones, identificacion de las voces
de distintos interlocutores y planes para empresas, pudiendo ser usada también en combinacion
con cualquier plataforma de videoconferencias. Entre los desarrollos locales, ha tenido gran
difusion en los udltimos afios la app Hablalo (La Nacién, 2021b; TN, 2019b), pensada para
personas con distintos tipos de dificultades comunicacionales, que también ofrece una opcion
paga para negocios. Aunque mas simple en las funcionalidades de STT y TTS, Hablalo afiade a
su oferta la posibilidad de generar tableros de comunicacion digitales, con pictogramas y frases
predeterminadas que se pueden personalizar. Por otra parte, para el reconocimiento de sonidos
ambientales, una de las apps internacionales mas recomendadas es Visualfy (GCBA, s.f. a;
Visualfy, ca. 2020), que con inteligencia artificial puede ser entrenada para reconocer sonidos
habituales o especificos en espacios publicos y/o privados, notificandolos de manera visual, y
gue complementa su servicio con geoposicionamiento para la localizacién de la fuente de los
sonidos; en Espafa, la compafiia creadora de la app también ofrece un servicio de videollamada

con intérpretes en la LS local.

(cont.) larealidad aumentada son los filtros provistos por muchas de las redes sociales, los cuales

se combinan sobre el rostro humano.
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En Argentina, la OSC Sefas en Accion (SEA) ha desarrollado la app InterSEA, que funciona
como una plataforma de contacto con intérpretes de LSA a través de la cual es posible, tras
registrarse, acordar servicios entre particulares, de tipo presencial o virtual, gratuitos o pagos, en
el momento o programados (Jaimovich, 2021). Notese que la OSC no garantiza que todos los
intérpretes registrados cuenten con una formacién completa o adecuada; el uso de la aplicacion
es gratis, pero SEA ofrece sus propios servicios de ILSA-E, cursos de LSA y capacitaciones a
empresas y organismos publicos. SEA también explora el uso de animaciones virtuales como
alternativa a la interpretacion humana para videos pregrabados (SEA, 2022), con un concepto
similar al empleado por LSApp (una aplicacion gratuita para facilitar el aprendizaje de la LSA,
creada por una joven sorda)%. Como otra opcion para ser utilizada tanto en soporte mévil como
web, la plataforma argentina Talk-In, especializada en servicios de interpretacion en diferentes
idiomas, cuenta con un equipo de ILSA-E dirigido por una intérprete nativa bilingle, hija de
padres sordos (0 CODA, Child of Deaf Adults) (Talk-In, s.f. a).

Con la velocidad de los avances de las TIC, desde las disciplinas de la comunicacién es
importante “estar en alerta permanente, ante las nuevas posibilidades que se presenten” y que
puedan ser de utilidad para las organizaciones (Galmés Cerezo, 2010, p. 195) y la accesibilidad.
Como sefialan los especialistas en accesibilidad e inclusion, “hay multitud de emprendedores
con proyectos muy validos para resolver cualquier tema tanto en discapacidad fisica como
sensorial. Solo falta invertir en su difusibn para que la sociedad disfrute de ellos”
(Corresponsables, 2021). Entre los prototipos con potencial de convertirse a futuro en
mediaciones de utilidad, vale la pena mencionar: servicios de STT adaptados para transcribir
audios de WhatsApp (Nahem, 2021); tecnologias para convertir LS a texto o a audio (Guallo
Criollo y Duicela Cargua, 2015; iProUP, 2019; Rajamohan et al., 2013; Sign-10, s.f.); vy
tecnologias para convertir texto o audio a LS (Cox et al., 2002; Power, 2007, p. 93). Igualmente
prometedor resulta el proyecto Handimojis, que expande la tecnologia de los Animojis®® ya usada
por Apple en la actualidad, para incluir no solo el reconocimiento facial sino también el
reconocimiento de las manos (ABC 4 Utah, 2019); asi ampliada, esta tecnologia puede resultar

util para la emision de mensajes en LS.
Alianzas y referentes

Cada vez es mas frecuente que distintas OSC sean consideradas — tanto por el sector publico

como el privado — para la formacién estratégica de alianzas en funcién de su “manejo de

94 Sobre la creadora de LSApp, véase pie de pagina 7.

% Animojis (y Memojis) son representaciones graficas animadas de un usuario (avatares) que
copian su gestualidad, usan su voz y que son creadas a partir del reconocimiento facial (Apple,
2021). Pueden ser enviadas a través de mensajeria instantdnea o usadas como realidad

aumentada en videollamadas.
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informacion especifica, la experticia de sus recursos humanos, el contacto directo con la realidad
de la demanda, su posibilidad de operar con menores costos y, en ciertos casos, con una mayor
calidad y capacidad operativa” (Roitter y Gonzalez Bombal, 2000, p. 11). Asi, la consolidacién de
alianzas con asociaciones de la comunidad sorda e hipoacusica podria ayudar a mediar para
una comunicacion efectiva con las personas con déficit auditivo (Talks at Google, 2019, 28:08-
28:20), permitiendo a la empresa contar, por ejemplo, con asesoria técnica, 0 monitoreo y
evaluacion externa de la accesibilidad de sus comunicaciones. Toda alianza puede derivar
adicionalmente en otras mejoras competitivas para la empresa (Kotler y Armstrong, 2012, p. 336,
486), como ser: una mayor publicity; el aumento de seguidores y clientes (se trate de personas
sordas e hipoacusicas u oyentes); un aumento del reconocimiento y apoyo recibido por parte de
distintos publicos; y la mejora de la imagen y la reputacién. En particular, un acercamiento a las
asociaciones de la comunidad sorda e hipoacusica ayudara, siempre, a derribar las barreras

causadas por el desconocimiento y el prejuicio.

Una alternativa, o complemento de las alianzas con asociaciones, es el relacionamiento con
referentes o lideres de opiniéon de la comunidad sorda e hipoacusica. Si se logra identificar a
estas figuras y establecer un vinculo, ellas podran comportarse como los “primeros aceptantes”
(Wilcox et al., 2008, p. 238; véase también Kotler y Armstrong, 2012, p. 139) y retransmitir o
hacer fluir los mensajes de la empresa a otros miembros de la comunidad, respetando las formas
particulares de comunicacion y los cédigos compartidos que conocen de primera mano. Es
posible recurrir tanto a lideres formales, es decir, aquellos que ocupan una posicion de poder o
responsabilidad, como a lideres informales, aquellos admirados gracias a habilidades,
conocimientos u otras caracteristicas personales (Wilcox et al., 2008, p. 275) y pudiéndose tratar
de lideres de opinion de los canales digitales (influencers). No obstante, debe tenerse en cuenta
que las opiniones de los referentes no son controladas por la organizacién (Palencia-Lefler Ors,
2011, p. 448) y que son ellos quienes deciden qué y como compartir; por eso, para un buen y
fructifero relacionamiento, resultara vital que puedan dar fe de que la empresa se esfuerza por
implementar tecnologias, canales de comunicacion accesibles y otras mediaciones a su alcance

en pos de la inclusién y la eliminacién de barreras comunicacionales.
La adaptacién de la organizacién como una oportunidad

Los esfuerzos por adaptar las comunicaciones externas a las necesidades de las personas
sordas e hipoacusicas en particular, y de las personas con discapacidad en general, no deben
ser pensados como un problema para el sector privado, sino que la accesibilidad debe ser

concebida como una oportunidad. Segun la definicién de Xifra Triad(:

La oportunidad ofrece una perspectiva diferente. Una oportunidad de relaciones publicas
es la identificacion de una coyuntura de eventos y objetivos que ofrece un escaparate

Optimo para utilizar estrategias de comunicacion con el objetivo de mejorar las relaciones
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internas y/o externas de una organizacion y, por ende, sus fines organizativos. (s.f.,
p. 22)

Desde el Marketing, Casado (2015b) afirma que “disefiar entornos, productos y servicios que
derriben las barreras de accesibilidad existentes y resuelvan las necesidades de este gran
mercado [las personas con discapacidad] supone de facto para las empresas una oportunidad
de incluir a este enorme colectivo entre sus clientes satisfechos”. En ello coincide el Chartered
Institute of Public Relations (CIPR) del Reino Unido, en cuyo portal de noticias se ha afirmado,
con una mirada que reconoce los intereses comerciales de los sujetos promotores® de las
Relaciones Publicas, que la inclusién puede abrirle nuevos mercados a los productos y servicios
de los clientes/empleadores de los profesionales de la disciplina (Harris, 2019; véase también
Public Relations Student Society of America [PRSSA], s.f.). Pensando por sobre los intereses
comerciales y extrapolando las palabras de Casado al marco mas abarcador de las Relaciones
Publicas — considerando de ese modo no solo los intereses de los usuarios o de los clientes de
las empresas, sino los de todos sus publicos — es posible sostener que: disefiar planes,
programas y acciones de comunicacion que derriben las barreras de accesibilidad existentes y
resuelvan las necesidades de las minorias supone para las empresas una oportunidad de incluir

a esos colectivos entre sus publicos satisfechos.

El vinculo con publicos externos, o mixtos, tales como Accionistas, Proveedores, Asociaciones
profesionales, Usuarios, Consumidores, Comunidad, Internautas, Medios, u otros, puede verse
afianzado con un mayor alcance y una mayor efectividad de las comunicaciones. La utilizacién
de las nuevas tecnologias, canales de comunicacion accesibles y otras mediaciones disponibles
detalladas en las secciones precedentes tiene la capacidad de generar, como sefialado,
beneficios que impacten no solo en la calidad de vida de las personas sordas e hipoacusicas,
sino en sus nuacleos familiares, circulos sociales cercanos e, incluso, en otras personas (con o
sin discapacidades sensoriales) que componen los publicos externos a los cuales se dirigen los
mensajes. Los beneficios comerciales e institucionales derivados que obtenga la empresa,
cuantitativos y cualitativos, redundardn en una mayor ventaja competitiva y podran servir de
ejemplo de buenas préacticas inclusivas a otras empresas u organizaciones de cualquier rubro y
sector.

% El sujeto promotor es la organizacion (sea cliente o empleador) para quien trabaja el
profesional de las Relaciones Publicas; el profesional, a su vez, es considerado el sujeto ejecutor
(Palencia-Lefler Ors, 2011, p. 37-38).
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4.
Una exploracion de las acciones y de las opiniones

del mundo empresarial en Argentina

De todas las ilusiones, la mas peligrosa consiste en pensar que no existe sino una sola

realidad.

— Paul Watzlawick, segin M. Ritter en El valor del Capital Reputacional (2013)

De la exploracion online y el monitoreo de medios de comunicaciébn masiva surge que, en
Argentina, las comunicaciones externas accesibles para las personas con discapacidad o
dificultad auditiva que se generan desde el sector privado resultan escasas. Mas aun, en la
mayoria de los contados casos encontrados — que se procura recopilar aqui en su totalidad — se
observan esfuerzos promisorios pero incompletos o descoordinados, que carecen de
transversalidad y/o continuidad. En general, las comunicaciones externas cuya existencia es mas
facilmente comprobable a través de la informacién disponible online resultan ser aquellas
establecidas con los clientes, sean estas difundidas por la empresa, por los medios de
comunicacién masiva, o por empleados, clientes o terceros en las redes sociales. De todas
formas, no se descarta que en esas mismas empresas (0 en otras) puedan existir mas
comunicaciones accesibles con algun otro publico externo o mixto que no sean de difusion
publica, aunque la comprobacién de su existencia requiere de una investigacion y un analisis

mas profundo, que exceden la modalidad y el propdsito del presente trabajo exploratorio.

Desde el ambito empresarial, se suelen dar muchas explicaciones de por qué no se toma la
decision de incluir proactivamente y en el actuar diario a las personas con discapacidad, aunque
— en particular, en lo referido a la accesibilidad de las comunicaciones externas para con la
comunidad sorda e hipoacuUsica — resultan faciles de refutar y parecen redundar en tan solo dos

causas: el desconocimiento de la tematica y la resistencia al cambio.
Las prestadoras privadas de servicios publicos como empresas precursoras

Segun los registros disponibles en la web, el caso mas antiguo en Argentina de comunicaciones
externas accesibles para personas con discapacidad o dificultad auditiva por parte de una
empresa del sector privado fue el llamado “servicio integral de atencién a clientes sordomudos
[sic] o hipoacusicos” implementado por Edesur®” en 1998 (Clarin, 1998). En junio de ese afio, la

prestadora de servicio eléctrico para la zona sur del area metropolitana de Buenos Aires (AMBA)

97 Edesur fue formada en 1992, a raiz de la privatizacion de los servicios eléctricos hasta ese
entonces prestados por la estatal SEGBA,; hoy la empresa pertenece al grupo multinacional Enel
(Edesur, s.f. a).
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habilité — inicialmente en dos de las entonces veinticuatro oficinas comerciales de la compafiia —
un sistema inclusivo de atencion al publico que contaria con dos empleados por sucursal
capacitados en LSA, gracias a un convenio con la CAS, y cabinas con los hoy ya en desuso
teléfonos especiales de teclado alfanumérico y visor de texto (TTY, por su sigla en inglés)® para
permitir comunicaciones sordo-oyentes. Acorde a los articulos periodisticos encontrados, la
propuesta tuvo origen en la iniciativa de dos jévenes empleadas encargadas de atencion al
cliente, que notaron la necesidad de contar con otros recursos mas que “un papel y una lapicera
para que [la persona sorda o hipoacusica] escribiera lo que necesitaba”, lo cual ademas resultaba
una mediacion ineficaz si el cliente no sabia leer (Clarin, 1998). En los archivos publicos de la
compafiia, las menciones a dicha atencion comercial diferencial se extienden hasta la primera
década del milenio (Edesur, s.f. b), aunque no se aclara si se logré expandir el servicio a todas
las sucursales y no encontrandose, ni en la pagina web de la empresa ni en sus reportes de
sustentabilidad de los afios posteriores, ninguna otra referencia especifica a la atencién de
personas sordas e hipoacusicas®®. Hoy, Edesur parece apoyarse con exclusividad en la mayor
accesibilidad que naturalmente permiten internet y las redes sociales, tan solo sumando
subtitulos abiertos o incorporados a los videos mas recientes de su canal de YouTube (Edesur
Argentina, s.f.) y cumpliendo asi con el nivel minimo de accesibilidad en la web que se le exige
en tanto prestadora de un servicio publico (Disposicion 6 ONTI, 2019, anexo |). A pesar del
aparente retroceso en la atencion a clientes nativos en LSA, en el Cadigo Etico de Edesur de
2015 se manifiesta el compromiso de mantener sistemas de comunicacion “adecuados” con
“particular atencién, también, para los clientes discapacitados [sic]” (Edesur, 2015, p. 10,
punto 3.19), asi como en el Cédigo actualizado de 2021 se hace explicita referencia a contratos,
publicidades y comunicaciones “accesibles” para los “clientes con discapacidad” (Edesur, 2021,
p. 15-16, puntos 3.19, 3.22) y se afirma que la politica comunicacional no discriminatoria e
inclusiva se extiende a todos los grupos de interés, abarcando “relaciones con los clientes,
relaciones con los accionistas, gestion de personal u organizaciéon del trabajo, gestién de
proveedores y socios, relaciones con la comunidad circundante y las instituciones que los

representan” (Edesur, 2021, p. 3, punto 2.1).

Siguiendo los pasos de Edesur y ya iniciado el siglo, la otrora privatizada Aguas Argentinas®

98 Los dispositivos TTY (teletypewriter) tuvieron su auge en la década del '70 y fueron usados en
el mundo por méas de cuarenta afios hasta que, con el surgimiento de la telefonia mévil y los
smartphones, fueron reemplazados paulatinamente por las funciones de SMS, TTS-STT y otras
tecnologias (National Deaf Center on Postsecondary Outcomes [NDC], s.f.).

99 Tampoco se obtuvo confirmacion al respecto a través de los contactos establecidos con la
empresa por distintos canales.

100 Aguas Argentinas surgié en 1993, con la privatizacion de los servicios de agua y cloaca para

la Ciudad de Buenos Aires provistos por Obras Sanitarias de la Nacién, siendo la (continda)
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intento replicar parte de esa iniciativa pionera, poniendo a disposicion de los clientes sordos e
hipoacusicos una linea exclusiva con personal capacitado para la atencion de llamadas
generadas desde TTY (Clarin, 2005). De modo similar a lo sucedido con la compafiia eléctrica,
las referencias a los detalles especificos de la atencién prestada a personas con discapacidad
auditiva por parte de la proveedora de agua y saneamiento se agotan también tras una década,
coincidiendo aproximadamente en este caso con la reestatizacion de la empresa.

Mas recientemente, en 2017, otra prestadora privada de servicios publicos, Aeropuertos
Argentina 20001°1, comenzo a ofrecer cursos de LSA a sus empleados para mejorar “el servicio
al cliente interno y externo” (AA2000, 2017, p. 55), proponiéndose para el siguiente afio
implementar acciones que favorecieran la accesibilidad de la comunidad (AA2000, 2017, p. 164).
La capacitacion esta a cargo de SEA desde 2018 (AA2000, 2018, p. 61), sumando mas de cien
empleados y casi trescientas horas de aprendizaje en 2019 (AA2000, 2019, p. 63, 120) y
brinddndose, en 2022, el servicio de atencién en LSA en los aeropuertos de Ezeiza, Aeroparque,
San Fernando, El Palomar, Cérdoba, Bariloche y Mendoza (AA2000, s.f. b). En Aeroparque,
donde el programa de capacitacion en la lengua es intensivo, la empresa afirma haber adaptado
la carteleria y sefialética para una mejor experiencia comunicacional (AA2000, 2018, p. 61) e
incorporado, ademas, una “pantalla para hipoacusicos” en Ezeiza (AA2000, 2019, p. 67); la
operadora de terminales aéreas sostiene que su objetivo es que sus treinta y cinco aeropuertos
sean accesibles para 2025 (AA2000, 2020, p. 88). En los reportes de sustentabilidad de la
compaifiia se refleja una evolucién de la relevancia de la accesibilidad, pasando de tener uno de
los valores mas bajos de materialidad en 2015 a ubicarse segunda en el ranking en 2020
(AA2000, 2015, p. 39; 2017, p. 47; 2020, p. 56). De todas maneras, a simple vista pareceria
paraddjico que se haya tardado en reconocer la importancia de la accesibilidad, para las
personas con discapacidad en general y para las personas con déficit auditivo en particular,
teniendo en cuenta que se trata de una empresa en donde, entre las “enfermedades
profesionales registradas”, las unicas contabilizadas son “hipoacusias leves a moderadas por

afecciones del oido medio, interno y nervio vestibulococlear” (AA2000, 2013, p. 59).

Por otra parte, con una prestacion publica de alcance significativamente menor al de los servicios
antes mencionados, pero de gran importancia a nivel local, la empresa ByV Transportes,
concesionaria de la Linea 19 de colectivos de San Miguel de Tucuman, también comenzo a
capacitar en LSA a sus choferes a fines de 2019 (El Tucumano, 2019), marcando un precedente
a nivel nacional para una linea urbana. La iniciativa de la compafiia naci6 a raiz de experiencias

previas donde hubo dificultades para comunicarse con pasajeros sordos e hipoacusicos, siendo

(cont.) empresa reestatizada como AySA en 2006 (AySA, s.f.).
101 AA2000 (s.f. a) es la empresa operadora de casi la totalidad de las terminales aéreas

concesionadas en Argentina.
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la idea de los directivos que los cursos sean completados no solo por todos los choferes, sino
también por el resto del personal. ByV difunde en todas sus redes sociales esta competencia
diferencial e identifica a los choferes que culminan la capacitacion con una credencial, que portan
de manera visible para su facil identificacién por parte de los pasajeros a quienes se busca
beneficiar (ByV Transportes, 2019b). En cuanto a los contenidos audiovisuales, el video
institucional de ByV Transportes cuenta con subtitulos abiertos (ByV Transportes, 2019a),

aunque no asi las restantes producciones recopiladas en su canal de YouTube.
Aciertos y desaciertos en comunicaciones inclusivas con los clientes

De las empresas que compiten en el mercado argentino, tan solo una decena parece
implementar algun tipo de canal de comunicacion externa accesible para los clientes sordos e
hipoacusicos. Mas aun, las busquedas llevadas a cabo a principio del presente estudio en 2020
arrojaban un nimero menor de casos que el reflejado al repetir las mismas entre fines de 2021

y principios de 2022, los cuales se detallan a continuacion.

En el rubro de las telecomunicaciones, de las TIC y el quintuple play°2, dentro del marco de la
libre ofertal®, tanto Movistar (ex Telefénica) como Personal (Telecom Argentina)%4 promocionan
canales de atencion especificos para personas sordas e hipoacusicas. Movistar Argentina
ofrece un chat exclusivo online, desde la seccién de ayuda de su pagina web. En principio, los
operadores del servicio podrian oficiar también de intermediarios para establecer llamadas de
voz “entre personas oyentes y personas con hipoacusia e impedidas del habla” y sin un costo
adicional méas que el de la duracién de la comunicacion realizada (Movistar, s.f.); sin embargo,
dicha explicacién no figura en el enlace al chat, sino en otra ubicacion de la pagina web que no
resulta facil de localizar. Ademas, la empresa sostiene trabajar para garantizar una experiencia
de usuario igualitaria tanto online como presencial, aunque todavia resta concretar el Proyecto
API, o Atencion Presencial Inclusiva (Telefénica Movistar Argentina, 2020), nacido a propuesta
de los empleados de atencién al cliente hace ya méas de dos afios (Rubio, 2020). Personal, por

su parte, en la seccion de accesibilidad de su pagina web, les ofrece a sus clientes con

102 F| llamado quintuple play refiere a la oferta en confluencia, por una misma empresa, de
telefonia fija, telefonia movil e internet (triple play), mas television por cable (cuadruple play) y
streaming; dicha oferta podria ampliarse a un séxtuple o hepta play a futuro, con la adicion de
plataformas de musica e internet de las cosas (loT, por su sigla en inglés) (Chorny, 2018).

103 Para la ley argentina, las empresas privadas que prestan servicios de telefonia fija y de
telefonia movil son consideradas bajo la categoria particular de prestadoras de un “servicio
publico en competencia” (Decreto DNU 690 PEN, 2020) que no esta sujeto a una restriccion
geografica.

104 | os cambios de identidad corporativa de ambas empresas son recientes, estando aln en

proceso en el caso de Personal.
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discapacidad o dificultad auditiva una casilla de e-mail de asistencia para que “envien lo que
necesitan comunicar y luego un representante lo transmita” (Telecom Argentina, s.f. b), pero no
brinda aclaracién de las limitaciones o condiciones para dicha retransmision, los tiempos u otros
pormenores. Adicionalmente, en sus reportes de sustentabilidad la empresa sostiene ofrecer
“canales con lengua de sefias” para su marca de television por cable y streaming Personal Flow
(ex Cablevisiéon + Flow) (Telecom, 2020, p. 81; 2021, p. 132), pero no existen a la fecha, a pesar
de la afirmacion, canales ni programas con tales caracteristicas de su propia produccién. En
cuanto a la accesibilidad de los contenidos audiovisuales que generan y que son recopilados en
sus respectivos canales de YouTube, tanto Personal como Movistar no parecen tener un criterio
definido. Movistar comenzo a agregar subtitulos abiertos a principios de 2020, aunque los ciclos
Fri Music (musica y entrevistas) y Stone Movistar (e-sports) no cuentan con ellos (Movistar
Argentina, s.f.), mientras que Personal, si bien incorpora subtitulos y comparte materiales
preponderantemente visuales en su canal de YouTube mas nuevo (Personal Argentina, s.f.),
mantiene activo su canal de Telecom (Telecom Argentina, s.f. a), en donde la mayoria de los
videos no han sido subtitulados. Asi mismo, ni Movistar ni Personal cuentan con planes o abonos
adaptados para personas sordas e hipoacusicas en su segmento telefonia mavil, que consideren,
por ejemplo, reemplazarles en paridad de precio los minutos de voz ilimitados que ofrecen por
datos o videollamadas ilimitadas (Rizzi, en Martinez y Molinero, 2021, 02:59:00), tal y como si

ocurre con las empresas de telecomunicaciones en otros paises (SENADIS, 2017).

En el triple play®®, Claro Argentina, utiliza desde agosto de 2019 la plataforma Talk-In1% para
“cuando un asesor, en cualquiera de los 77 centros de atencion a clientes del pais, recibe a una
persona hipoacusica” (Porras, en Comercio y Justicia, 2019), contando los agentes de Claro con
capacitacién basica en LSA como para poder brindar un saludo y comunicar que se recurrira a
la ILSA-E online. La eleccion de la plataforma como mediacion se debi6 a la necesidad de ofrecer
una solucion inmediata a los clientes, que “venian con lapiz y papel para ser entendidos, o bien
eran acompafiados por otras personas que oficiaban de traductores”, y habida cuenta de que
una capacitacion adecuada de todos los empleados en LSA “conllevaria un aprendizaje de al
menos 2 afios para alcanzar niveles de comunicacién seguros” (Santiago Pinsi, Gerente de
Centros de Atencion al Cliente de Claro Argentina, comunicacion personal via e-mail, 27 de abril
de 2022); tras la implementacion del servicio, la cantidad de atenciones con la mediacion de
Talk-In fue creciendo, alcanzando un promedio actual de cincuenta consultas mensuales. Méas
alla de la carteleria en las sucursales que informa de la atencion prioritaria (Talk-In, 2020), en el

sitio web y redes sociales de Claro Argentina no se encuentra hoy referencia al servicio, como

105 Sobre el triple play, véase pie de pagina 12,
106 Resulta interesante notar que uno de los fundadores de Talk-In formé parte de Claro Argentina
durante ocho afos, desempefidndose como gerente corporativo de distintos equipos de

telecomunicaciones, tecnologia y ventas (Freysselinard, s.f.).
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asi tampoco se lo menciona en los reportes de sustentabilidad del grupo inversor internacional
al que pertenece la empresa (América Movil, s.f.). A pesar de ello, segun los ejecutivos de la
compafiia, hubo oportunamente notas periodisticas y numerosas repercusiones en redes
sociales (Santiago Pinsi, comunicacion personal via e-mail, 27 de abril de 2022). Las redes
sociales de la compafiia no presentan demasiada actividad desde antes de la pandemia del
COVID-19, pero de todas maneras los contenidos previos son preponderantemente visualest’.

La plataforma Talk-In también comenzé a ser utilizada en 2019 por Banco Galicia, banco privado
de capitales argentinos, que la ofrece en tres de sus sucursales de la Ciudad de Buenos Aires
(Banco Gallicia, ca. 2020), identificadas en su puerta de acceso con un sticker (pegatina) que
corresponde a la sefia de la palabra intérprete en LSA. La iniciativa obtuvo publicity en medios
de la comunidad sorda e hipoacusica (NOTI SOR, 2019d), pero a la fecha continda siendo
considerada, segun los reportes de sustentabilidad de la entidad financiera, como “piloto de un
modelo de atencién” (Grupo Financiero Galicia, 2020, p. 17; 2021, p. 21). La relacién de Banco
Galicia con la comunidad sorda e hipoacusica se remonta a 2018 e inicia con la financiacién del
programa para la creacion de videolibros en LSA de la asociacion civil Canales, en el marco de
la campafa de Redondeo Solidario llevada a cabo anualmente por el banco (IARSE, 2018c). A
partir de 2021, las publicidades subidas al canal de YouTube de Banco Galicia (s.f.) cuentan con
subtitulos incorporados, asi como también la Ultima campafia #PerdeleEIMiedoA en su versién
original para televisién; no obstante, los videos correspondientes a episodios de podcasts
(streaming de audio) y charlas informativas no tienen siquiera habilitada la posibilidad de

visualizar los subtitulos autogenerados por la red social.

La banca privada en Argentina ofrece otros dos ejemplos de comunicaciones externas accesibles
para personas con déficit auditivo. Aunque posterior a la utilizacién de Talk-In por Banco Galicia,
Banco Santander se presenta como “la primera entidad financiera del pais en incorporar un
software inclusivo de atencion al cliente” (Banco Santander, s.f. ¢), promocionando la utilizacién
de la app Hablalo en sus sucursales. En el Informe Integrado de 2021, se afirma que son todas
las cuatrocientas sucursales de Santander las que ofrecen el servicio (Banco Santander, 2021,
p. 37); sin embargo, segun sefiala el mapa interactivo de la entidad (Banco Santander, s.f. a), los
tableros de comunicacion digitales creados con la app estan disponibles Unicamente en la casa
central, seis sucursales en el AMBA y otras cuatro en Rosario, Mendoza, Chaco y Salta. La
iniciativa forma parte del programa de RSE #CompromisoSantander (Banco Santander, s.f. c),

en cuyo marco el banco también comparte con la comunidad capacitaciones y videos

107 Excediendo al propdsito del presente trabajo, ndtese — como critica constructiva — que la
extrema preponderancia de lo visual atenta contra la accesibilidad universal, al no considerar la
incorporacion de elementos sonoros descriptivos para la comprension por parte de personas con

discapacidad o dificultad visual.
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institucionales sobre diversidad e inclusidn, que cuentan con ILSA-E (Banco Santander, s.f. d), y
sobre educacion financiera, con subtitulos incorporados (Banco Santander, s.f. b). No obstante,
la casi totalidad de las publicidades comerciales que se encuentran alojadas en su canal oficial
de YouTube (Banco Santander Argentina, s.f.), y que son difundidas en los medios de

comunicacion masiva y en los medios interactivos, no cuentan con subtitulos incorporados.

Por su parte, BBVA Argentina, en un recorrido inverso al de Santander, parece haber dado su
primer paso hacia las comunicaciones externas accesibles a fines de 2021, comenzando por
agregar subtitulos a su mas reciente campafia publicitaria #QuéLindoCuandoLaVes (BBVA,
2022), que se lanz6 originalmente sin ellos unos meses antes (DossierNet, 2021). La nueva
version de la publicidad se estrené luego de la semana de voluntariado que BBVA organizo para
sus colaboradores en el mes de septiembre, durante la cual se dict6 un taller de subtitulado de
videos a cargo de SEA,; adicionalmente y a iniciativa de los empleados, a las actividades ya
programadas por la empresa se sumé una jornada de introduccion a la LSA, “donde se
conocieron algunas palabras basicas en Lengua de Sefias para comunicarse con personas con
discapacidad auditiva” (BBVA, 2021). A comparacion con las filiales de la entidad en otros paises,
BBVA Argentina se encuentra rezagada detras de, por ejemplo: BBVA México (s.f.) y BBVA Peru
(s.f.), cuyas publicidades cuentan con subtitulos desde 2020, aunque su USO no es consistente
en las restantes producciones audiovisuales; y BBVA Colombia, que implementé en 2018 un
servicio de interpretaciébn de LS por videollamada, tras identificar que “los clientes con

discapacidad auditiva son los que mas se acercan a las oficinas” (BBVA, 2018).

También para 2021, Samsung Argentina, uno de los lideres de la industria tecnolégica,
incorpor6é un servicio exclusivo de atencién al cliente sordo e hipoacusico, a través de
videoconferencia en LSA y chat en tiempo real, accesible desde su pagina web local. Para “poder
atender [al] amplio abanico de usuarios”, en lugar de recurrir a la ILSA-E como mediacién, la
empresa optd por el reclutamiento de agentes especialistas en LSA, capacitados sobre
tecnologias, procesos y reparacién de productos, contando con la participacion de la Fundacion
de Padres y Familiares de Personas Sordas para su Integracion (FUNDASOR) para la seleccién
(Samsung Argentina, 2021b). La alianza con FUNDASOR le valié a Samsung publicity en redes
sociales y en medios de la comunidad sorda e hipoacusica (EQUILSA-E, 2021; FUNDASOR,
2021; NOTI SOR, 2021e). El lanzamiento del servicio fue realizado a fines de agosto, en ocasion
del Dia de la LSA y en el marco de una filosofia corporativa centrada en la persona, que dice
expresarse en la diversidad, la inclusion y la accesibilidad como politicas basicas de la empresa
a nivel mundial (Samsung Electronics, 2021, p. 48). Los servicios en LS se implementaron
originalmente en Turquia en 2015 y han ido expandiéndose a las distintas filiales (Samsung
Electronics, 2021, p. 32), siendo Argentina una de las mas recientes adiciones. Por su parte, el
Unico revendedor oficial de Samsung en Argentina, el Grupo Mirgor (2022), incorporé

recientemente la app Hablalo en sus sucursales. La accesibilidad de Samsung alcanza también
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a la concepcién y disefio de los productos, tanto televisores y dispositivos méviles, como
electrodomésticos. Entre las innovaciones incorporadas que conciernen al déficit auditivo, se
destacan funciones que permiten: reconocimiento y zoom automatico del recuadro de intérprete
de LS; transcripciones instantdneas de llamadas; subtitulado automatico de contenidos y
posibilidad de cambiar su ubicacion en pantalla; detectores de sonidos y alarmas visuales; y
controles de audio independientes para cada oido o para cada auricular conectado (Samsung
Argentina, s.f. b; Samsung Electronics, 2021, p.49). Adicionalmente, en su reporte de
sustentabilidad, la empresa manifiesta que, durante todo el proceso de desarrollo de productos
y servicios, trabaja en conjunto con asociaciones de personas con discapacidad y con sus
propios empleados con discapacidad para escucharlos, darles participacion y asegurarse de que
las mediaciones utilizadas sean apropiadas (Samsung Electronics, 2021, p. 48). En cuanto a los
contenidos audiovisuales que difunde Samsung Argentina (s.f. a), al ser la gran mayoria
producidos para su distribucién mundial en inglés, la filial recurre al uso de subtitulos por resultar
necesarios aun para las personas oyentes; igualmente, las publicidades de la compafiia parecen
poner mas peso en las formas visuales que en las verbales. De la produccién local de contenidos,
se destaca la publicidad creada para la difusién del ya mencionado servicio de atencién al cliente
sordo e hipoacusico, la cual es accesible para una audiencia de gran espectro, al estar realizada
en LSA, con LO y con subtitulos incorporados (Samsung Argentina, 2021c); esta publicidad,
ademés, enmendé las faltas incurridas en el anuncio anterior hecho para redes sociales que,
entre otros errores, dependid exclusivamente del alfabeto dactilol6gicol®® para deletrear la
totalidad del mensajel® (Samsung, 2021; Samsung Argentina, 2021a). Mas alla de esta
campafia, los pocos otros contenidos encontrados de produccién local (Samsung Argentina,
s.f. @) parecen limitarse en su casi totalidad a eventos en vivo y solo cuentan con los subtitulos
autogenerados por YouTube a posteriori, los cuales lamentablemente no han sido corregidos

para su correcta comprension.

Contrastando con los esfuerzos comunicacionales de Samsung, una de sus competidoras
directas presentes en Argentina, LG Electronics, parece reducir sus précticas inclusivas para
con los publicos externos con déficit auditivo a las funcionalidades de accesibilidad de sus
productos. A pesar de explicitar en su pagina web institucional que, a la par de los avances
tecnoldgicos, sus politicas y procesos también han evolucionado para satisfacer las necesidades
de las personas con distintos tipos de discapacidad (LG Electronics, s.f.), no existe — en los
documentos y reportes a los que se puede acceder desde los sitios web global y local — detalle

de ninguna accioén inclusiva especifica para con las personas sordas e hipoacusicas, mas que el

108 Sobre el alfabeto dactilologico, véase pie de pagina ©°.
109 Ademas del uso inapropiado del alfabeto dactilolégico, el deletreo contuvo errores, se hablé
de LS en genérico (no de LSA) y se afirmé que “hasta el CM [community manager] aprendi6

lengua de sefias”, cuando de los errores detallados resulta evidente que no.
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hincapié que LG hace en la descripcion de las funcionalidades béasicas de accesibilidad de sus
productos, similares a las encontradas en dispositivos moviles, televisores y electrodomésticos
de otras marcas. Mas aln, en 2021, LG Electronics decidi6 abandonar el mercado de los
smartphones, linea de productos que presentaba los mayores beneficios para la minoria en
cuestion, los cuales dejaran de estar disponibles a mediados de 2022 (LG Argentina, ca. 2021).
Como canales de comunicaciéon para todos sus clientes, LG Argentina ofrece WhatsApp, web
chat y, bajo el titulo de e-mail, un formulario de contacto que requiere obligatoriamente que se

proporcione un namero telefénico.

Con una modalidad que dista de lo hasta aqui mencionado, donde las practicas inclusivas
responden a directivas fijadas por las empresas, el conglomerado chileno de retail (venta
minorista) Cencosud, con presencia en Argentina a través de sus unidades de supermercados,
de materiales de construccién y decoracion, de shopping centers y de servicios financieros, deja
a voluntad del empleado los cursos de capacitacion que desea completar. En una plataforma
comun para todas las filiales de la multinacional y que da acceso a videos informativos de corta
duracion, Cencosud ofrece una seleccién de materiales sobre practicas inclusivas de atencion al
cliente, en donde pueden encontrarse capacitaciones especificas relevantes para la
comunicacién con personas con discapacidad auditiva. En dicha intranet se halla, por ejemplo,
contenido sobre sugerencias y claves para un trato adecuado, reconocimiento de los beneficios
de mantener un entorno accesible y nociones bésicas de LS, aunque el error incurrido por la
empresa es no aclarar que no existe una LS universal y que los cursos cargados a la plataforma
corresponden a la Lengua de Sefias Chilena (LSCH) y a la Lengua de Sefas Peruana (LSP), no
ofreciéndose capacitaciones en LSA (Recursos Humanos, Cencosud S.A., comunicaciones

personales, septiembre 2019).

En el caso del balneario Noctiluca, PyME (pequefiay mediana empresa) ubicada en Villa Gesell,
muchas de las medidas accesibles que ofrece se fueron incorporando a partir de las opiniones
de los clientes y, a decir de su titular, con “un formato que se va armando a necesidad” (Vazquez,
2022). El balneario, inaugurado en 2007, es “reconocido como el primero del pais en ser 100%
inclusivo”, pero debi6 ir progresando hasta poder satisfacer las distintas necesidades de las
personas en su diversidad funcional, siendo su visién que se hable de “un solo turismo, donde
ya esté implicita la accesibilidad, y no de turismo accesible o [vs.] convencional” (Vazquez, 2022).
Entre las iniciativas de Noctiluca que benefician a las personas sordas e hipoacusicas, se
destacan: una version de menl con pictogramas; una version de menu digital a través de QR,
que permite hacer el pedido desde la mesa via WhatsApp; y en temporada alta (diciembre a
marzo), empleados capacitados en LSA (Noctiluca, comunicacion personal via Facebook, 3 de
abril de 2022; NOTI SOR, 2022; Vazquez, 2022). El menu digital fue incorporado a causa de la
pandemia del COVID-19, pero su disponibilidad y utilidad fue celebrada por los clientes con

discapacidad auditiva, lo que garantiz6 su implementacion definitiva.
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De modo similar, Arcos Dorados, el franquiciador regional de McDonald’s en Argentina,
incorporé en 2017, en algunos locales seleccionados, los primeros kioscos digitales de
autoservicio como parte de un plan de renovacion tecnoldgica (Casas, 2017) que — si bien no
tuvieron un propdésito inclusivo — resultan ser una via de comunicacion accesible para clientes
sordos e hipoacusicos por tratarse de una herramienta sumamente visual. En 2019 la oferta de
autoservicio se amplié a los locales de Ezeiza y Aeroparque (Girén, 2019), probando que la
buena usabilidad de las pantallas tactiles ayuda a superar las barreras del idioma; la idea original
era que la innovacién llegara a la totalidad de los locales para mediados de 2021, pero los
factores politicos, econdmicos y sanitarios de la coyuntura argentina parecen haber
interrumpido los planes. En 2020, el agregado de la opcion de venta online a la app oficial de
McDonald’s Argentina (Perfil, 2021) represent6 un nuevo canal accesible para los clientes con
déficit auditivo. Paraddjicamente, la dupla McDonald’s-McCafé cuenta desde 2015 con una
version de los menus papel especificamente denominada “Menu Inclusivo para Hipoacusicos”
(Perfil, 2021; Revista Imagen, 2015), que cuenta con pictogramas y esta claramente identificada
en su portada con el simbolo de accesibilidad correspondientel9, pero que no es plblicamente
difundida y tan solo algunos supervisores parecen conocer (Pictogramas, 2019). La iniciativa de
menus para personas con discapacidad auditiva (y con discapacidad visual) surgié tras una
denuncia en el INADI por discriminacion y le valié a Arcos Dorados un Premio Eikon!!! de oro
ese mismo afio (Revista Imagen, 2015). Una versién muy similar del menu con pictogramas fue
relanzada en 2021, aunque para un publico-objetivo diferente y bajo el nombre especifico de
“Menu en pictogramas para personas con Trastornos de Espectro Autista” (Perfil, 2021). En los
reportes de sustentabilidad mas recientes de la empresa, no hay otras referencias a discapacidad
mas que el nimero de empleados contratados (Arcos Dorados, ca. 2021) y las menciones a la
inclusion son Gnicamente bajo los ejes “Géneros, Generaciones, Diversidad Sexual, Salud y
Bienestar”, este Ultimo en referencia a prevencion, actividad fisica y hébitos saludables (Arcos
Dorados, 2021, p. 3, 44). En cuanto a los contenidos audiovisuales subidos al canal de YouTube
de McDonald’s Argentina, solo cuentan con subtitulos incorporados aquellos que versan sobre

causas sociales o inclusion (McDonald’s Argentina, s.f.).

Mas alla de los casos hasta aqui mencionados y aunque no se trate necesariamente de un
esfuerzo con intenciones inclusivas, la moda de agregar la palabra escrita o el subtitulado en las

publicidades audiovisuales, como recurso gréafico para reforzar la vocatividad*? del mensaje,

110 E] simbolo de acceso para personas sordas e hipoacusicas se encuentra adjunto en el
Anexo [, punto A.

111 | os Premios Eikon, nacidos en Argentina en 1998, reconocen la labor de los profesionales de
la comunicacién y rubros afines; son administrados por la Revista Imagen y otorgados por un
jurado de pares (Revista Imagen, s.f.).

112 El neologismo vocatividad hace referencia a la capacidad de los signos graficos de (continta)
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resulta en una mayor accesibilidad para las personas con déficit auditivo. Asi ocurre, por ejemplo,
en los siguientes casos: la campafia “Con C de Compromiso” de Carrefour Argentina (2021,
2022), que busca destacar, a través de subtitulos y el uso selectivo de mayusculas, que las
palabras utilizadas en la narrativa empiezan con la misma inicial que la marca; la publicidad de
la leche con cacao Las Tres Nifias (2021), de Adecoagro, que juega con el estilo, el color y el
dinamismo de la tipografia que acompafian a la entonacién de las voces; las versiones cortas
para redes sociales de las publicidades de Cerveza Imperial (2021a, 2021b), de CCU Argentina,
y del bombén Milka Oreo (Milka Argentina, 2022), de Mondeléz Argentina, que cuentan con
subtitulos a diferencia de las respectivas versiones para medios de comunicacién masiva,
probablemente con el propdsito de favorecer la recepcién del mensaje a través de dispositivos
moéviles y en ambitos donde se requiera silencio o ambientes ruidosos; entre otros. En estos
cuatro ejemplos, la palabra escrita usada como forma de intensificar la experiencia visual no solo
refuerza la capacidad de los mensajes para ser comprendidos, asimilados y recordados por los
receptores oyentes, sino que expande el alcance de dichos mensajes permitiendo incluir a la
minoria sorda e hipoacuUsica, que forma parte transversal de los publicos-objetivo que las

empresas fijaron para sus campanas.
Empresas que involucran ala cadena de valor en sus esfuerzos inclusivos

Mientras que la mayoria de las empresas que, timidamente, se van animando a trabajar hacia
una comunicacién externa accesible para las personas sordas e hipoacusicas parecen centrar
sus incipientes esfuerzos en la comunicacion con los clientes, la exploraciéon online arrojé
también otros tres casos que extienden su compromiso con la inclusion hacia otros de sus

publicos externos o mixtos.

Microsoft Argentina responde a las politicas globales de accesibilidad e inclusion de su casa
matriz incorporando desde 2015 una clausula sobre la tematica, que hace de su respeto una
condicién excluyente, no solo para sus procesos internos, sino para formar parte de su cadena
de valor (Smith, 2021). Microsoft resalta que en Argentina la empresa tiene un ecosistema de
mas de cinco mil socios de negocios y afirma que, si se logra promover la curiosidad, la
diversidad, las ganas de aprender y la inclusion, “el efecto derrame es inmenso” (Mafud, 2019).
Como socios de importancia para la inclusion dentro de la industria del software, la compafiia
destaca a los desarrolladores de videojuegos (Spencer, 2022) y a los desarrolladores de apps
especificas para la accesibilidad de “la poblacién discapacitada [sic] en la vida ciudadana” (Shaw,
2017). En lo que respecta a la discapacidad auditiva en particular, a decir de la Directora de

Marketing y Operaciones de Microsoft Argentina, la posibilidad de agregar subtitulos es algo que

(cont.) atraer la mirada y llamar la atencion, “pudiendo imponérsele al receptor por fuerza propia
y aun contra su voluntad” con el apoyo de recursos tales como el color, la forma, el tamafio o la

proporcién, entre otros (Chaves y Belluccia, 2003, p. 55).
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la firma tiene “incorporado en todos los eventos externos”, tratese de una reunién en donde se
esté “presentando una propuesta comercial, un producto [...] lo que sea que estés haciendo” y
todo ello facilitado por las tecnologias accesibles de los productos propios de Microsoft (Cuff, en
Microsoft Argentina, 2021). En la pagina web local, todos los materiales audiovisuales cuentan
con subtitulos incorporados (Microsoft Argentina, 2022); lo mismo sucede con los contenidos de
produccion local de los Ultimos dos afios que se encuentran alojados en el canal de YouTube de
Microsoft Latinoamérica, diferenciandose de los materiales producidos por otras filiales, que tan
solo cuentan con subtitulos autogenerados y sin editar (Microsoft Latinoamérica, s.f. a). También
se destacan los podcasts grabados en Argentina para la divisibn Latinoamérica, los cuales
ofrecen un enlace a la transcripcion de cada episodio desde las distintas plataformas en las que
se los puede escuchar (Microsoft Latinoamérica, s.f. b). No obstante, no parecen existir canales
de atencion al cliente accesibles para usuarios nativos en LSA, aunque ya en Estados Unidos
Microsoft ha anunciado recientemente el servicio de videollamadas atendido por un equipo de
soporte en ASL (Smith, 2021).

Por su parte, Re/Max Argentina, filial local de la red norteamericana de servicios
complementarios a la actividad inmobiliaria, se propone que las ciento cincuenta oficinas
asociadas en el pais (de propiedad y gestion independiente), y los cinco mil emprendedores que
de ellas dependen, puedan “brindar el mejor servicio al cliente y mantenernos al tanto de sus
nuevas necesidades” (RE/MAX Argentina, 2021a). En ese marco, varias de sus inmobiliarias
cuentan con agentes capacitados para prestar servicios de asesoramiento en LSA a los
consumidores finales (Guzman, s.f.; Menecier, s.f.), o recurren a la mediacion de la ILSA-E para
ello (NOTI SOR, 2021a), o acceden al tablero de comunicacién personalizado creado a los
efectos por Re/Max Argentina en asociacion con la app Hablalo, disponible en veinticinco de las
inmobiliarias de la red (RE/MAX Argentina, 2021b). La marca incluso hace uso de su propio
apodo en LSAMS para la difusion de sus servicios (NOTI SOR, 2021a) pero, mas alla de los
esfuerzos de los agentes y de las inmobiliarias en la atencion, la accesibilidad para las personas
sordas e hipoacusicas no parece estar presente en gran parte de los contenidos audiovisuales
generados centralmente por la red local y publicados en su canal oficial de YouTube, cuyos
subtitulos autogenerados no han sido corregidos para su correcta comprension (RE/MAX

Argentina, s.f.).

De manera similar a Re/Max, el modelo de negocios de Natura Argentina, filial de la
multinacional de origen brasilefio del rubro cosmético, depende fuertemente de un piblico mixto
0 externo privilegiado. En la basqueda por desarrollar el negocio de toda la red argentina, la

empresa ofrece capacitaciones audiovisuales a sus consultores (revendedores) locales, a través

113 En LSA no se utilizan los nombres vocalizados o producidos con el alfabeto dactilolégico, sino

gue como antropdnimo se utiliza una sefia personal o “apodo” (Massone, 1995).
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de una plataforma en la extranet!* en donde los videos — segUln el testimonio de una de sus
consultoras, persona sorda, bilinglie LSA-espafiol — cuentan con subtitulos que permiten
“comprender fielmente lo que dicen” (Rackauskas, 2022). Con igual intension inclusiva, la
celebracion virtual del Dia del Consultor Natura, dirigida a dicho publico mixto y transmitida desde
Argentina para Latinoamérica, conté con recuadro de ILSA-E (Natura Argentina, 2021), aunque
el subtitulado autogenerado a posteriori no fue corregido. Las acciones mencionadas se alinean
con las pautas fijadas en el reporte de sustentabilidad regional de 2019, en donde se sostiene
que se ha armado un equipo multidisciplinario en Argentina para el disefio y la implementacion
de un “programa de inclusion de personas con deficiencias [sic] en la operacion” (Natura &Co,
2020, p. 128), apuntando con ello a seguir los pasos de Brasil, que ya ofrece cursos de Lengua
de Sefias Brasilefia (LIBRAS, por su acronimo en portugués) a sus colaboradores, como asi
también una plataforma online de interpretacion por videollamada. Los contenidos audiovisuales
publicados mas recientemente por Natura Argentina (s.f.) en YouTube cuentan, salvo algunas
excepciones, con subtitulos abiertos o incorporados, pero faltaria aun incluir enlaces a

transcripciones para el podcast NaturAprende (Natura, s.f.).
Algunos ejemplos viables de otros sectores e internacionales

En algunos rubros — donde no se han encontrado iniciativas del segundo sector de
comunicaciones accesibles para personas con déficit auditivo — es posible destacar ciertas
acciones del primer y del tercer sector argentinos que podrian aplicarse de manera analoga en
organizaciones similares del sector privado. Por ejemplo, en el rubro salud sobresale el servicio
a demanda de ILSA-E ofrecido a sus pacientes por la asociacién civil Hospital Italiano de Buenos
Aires (HIBA TV, 2020), enmarcado en un programa de asistencia transcultural para personas de
distintas nacionalidades y lenguas maternas, que tan solo requiere que la persona sorda o
hipoacusica avise de su asistencia con antelacién; ya anteriormente, en 2018 la OSC comenzé
a ofrecer cursos de extension universitaria de LSA (HIBA, 2018). Dentro del mismo rubro y desde
el sector publico, a mediados de 2021 el Hospital EI Cruce de Florencio Varela, de gestién
descentralizada y financiamiento nacional y provincial (Medina y Marini, 2010, p. 47), brindé por
primera vez capacitacion en LSA abierta a todo su personal de salud, con clases dictadas por
una profesora sorda (Hospital El Cruce, 2021). También hay ejemplos a destacar en el rubro de
la cultura y el espectaculo. Teatros como el Colén (GCBA, 2017), el General San Martin (GCBA,
2021) o el Centro Cultural 25 de Mayo (s.f.) cuentan, ademas de aro magnético, con pantallas
de subtitulos en altura por sobre el escenario, conocidas como sobretitulado (GCBA, s.f. ¢). En
las producciones audiovisuales digitales, el Teatro Nacional Cervantes, a través del proyecto
Escena Visual Accesible, incorpord la LSA al producto teatral, reemplazando el recuadro de

ILSA-E por sectores de pantalla con actores sefiantes (Ministerio de Cultura [MCUL], 2021). Por

114 Sobre las extranets, véase pie de pagina .
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su parte, el cine Gaumont, dependiente del Instituto Nacional de Cine y Artes Audiovisuales

(INCAA, ca. 2017), suma subtitulos a peliculas de produccion nacional.

Del mismo modo, el ambito internacional también proporciona ejemplos de propuestas que
podrian implementarse en empresas argentinas. Desde Estados Unidos y en el rubro del
entretenimiento, Walt Disney Company ofrece videos con interpretacion en ASL de las escenas
musicales de sus producciones, a cargo de una actriz sorda (Disney Music, 2020a, 2020b),
mientras que Disney Latinoamérica ofrece versiones de algunos contenidos con interpretacion
en lenguaje internacional de signos!!®> (Disney Latinoamérica, 2019). En el rubro alimentario
norteamericano, se destacan dos campafas, una de PepsiCo y otra de Burger King. En 2008,
PepsiCo sorprendié en el entretiempo del Super Bowl, el evento deportivo méas visto de Estados
Unidos, con una publicidad totalmente silenciosa, en ASL y con subtitulos (Ferreiro, 2016b);
ademas, hoy la casi totalidad de los contenidos institucionales del canal de YouTube de la
empresa cuentan con subtitulos abiertos o autogenerados corregidos (Pepsi Co, s.f.). Burger
King, por su parte, realizé una campafia en el dia nacional de la ASL 2016 para que la comunidad
sorda local creara un apodo!!® para su hamburguesa Whopper, acompariando la iniciativa con
publicidades en ASL y la remodelacion del local proximo a la universidad Gallaudet!'” para un
mayor impacto (Ferreiro, 2016a). En el mismo afio en Europa, Fujitsu Espafia presentd una
publicidad en donde la LSE se combiné de manera artistica con el absoluto silencio para captar
la atencion y promocionar la linea de acondicionadores de aire de la marca (Ferreiro, 2017).
También en Espafia, el Hotel Alcorcén de la cadena Holiday Inn capacita hoy a sus empleados
para una comunicacién presencial adecuada con personas sordas e hipoacusicas, a pesar del
distanciamiento y uso de barbijos exigidos por la pandemia del COVID-19, y entrega dispositivos
de alarma de emergencia vibratorios a dichos huéspedes (Lechet, 2022). En el hemisferio sur, el
Banco BCI es pionero en Chile con sus politicas inclusivas, contando con atencién al cliente en
LSCH desde 2016 (Banco BCI, 2016) y sumando a todas sus publicidades para medios de

comunicacion masiva un recuadro de intérprete y subtitulos abiertos (Banco BCI, 2020).

Los casos aqui mencionados demuestran que, sin importar el rubro, siempre es posible pensar
en iniciativas accesibles. Aun entendiendo que estos ejemplos pueden constituir acciones

aisladas y que se requeriria de un andlisis mas profundo de cada organizacién para saber si los

115 E| lenguaje internacional de signos, conocido como International Sign (IS) en inglés (UN,
2021) o Sistema de Signos Internacional (SSI) en espafiol (Instituto Effata, 2020c), no es una
lengua o idioma oficial, sino una recopilacion limitada y poco compleja de sefias basicas y
naturales, provenientes de distintas LS, que es usada informalmente en encuentros
internacionales entre seflantes de distinto origen para facilitar la comunicacion.

116 Sobre los apodos en las LS, véase pie de pagina 13,

117 Sobre Gallaudet University, véase pie de pagina .
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esfuerzos inclusivos para con la comunidad sorda e hipoacusica son transversales, igualmente

resultan ser aportes promisorios.
El CPRPRA como reflejo de las Relaciones Publicas en el pais

A pesar de tratarse de una organizacion del tercer sector, conocer la postura del Consejo
Profesional de Relaciones Publicas de la Republica Argentina (CPRPRA) frente a la diversidad
e inclusién puede ayudar también a conocer la perspectiva predominante de los profesionales
de la actividad que asesoran o trabajan para el sector privado. EI CPRPRA es “el referente de
las Relaciones Publicas en nuestro pais y el ambito natural de representacion e interrelacion para
los profesionales”, reuniendo a mas de seiscientos comunicadores (que se desempefian en los
tres sectores), a unas treinta consultoras, a las diecisiete universidades en que se dicta la carrera
y abogando por el “dialogo, el entendimiento y la comprensién en nuestra sociedad” (CPRPRA,

s.f. c).

En junio de 2020 y en plena pandemia del COVID-19, el CPRPRA lanz0, entre otras, la campafia
de bien publico #SomosVoz, que buscoé “visibilizar la importancia de la comunicacion para
generar relaciones y estrechar vinculos” en un contexto de cuarentena y distanciamiento social
(CPRPRA, 2020a). Entre los varios formatos en que se presentd la campafa, una de las
publicaciones creadas para redes sociales — compuesta por una secuencia de diez fotografias
de miembros del Consejo portando barbijos inscriptos con palabras de saludo — incorporé en su
pie de imagen!® la frase “Un tapaboca no tapa la voz” (CPRPRA, 2020b). Si bien es cierto que
para la mayoria de los receptores es posible comprender la idea que se buscé transmitir con la
frase, cierto es también que resulta una expresion poco empatica con la sensibilidad de la
comunidad sorda e hipoacusica, dadas las dificultades que el uso de barbijos les impone!’®. La
campafa, que marco “un hito en la historia del Consejo” por tratarse de la primera vez que la
treintena’? de agencias integrantes de la Comisién de Consultoras trabajaron juntas para brindar
acompafiamiento a la sociedad (CPRPRA, 2020a), demostré una cierta desconexiéon con los
reclamos de las personas sordas e hipoacusicas, que se venian realizando en ese momento y
que se continuaron realizando en los medios y en las redes sociales (Ahora, 2020; Sukaczer, en
Clarin, 2020a; Amondaray, en La Nacion, 2021a; Payamédicos, 2020; Santilli, 2020a; Larreta,
en Santilli, 2020b; Rattazzi, en Sehinkman, 2020, 21:44:00; TVP Noticias, 2020, 20:07:00),

demostrando que la falta o pérdida de audicion contindia siendo una discapacidad invisible para

118 Tanto en Instagram como en Facebook, los pies de imagen son textos facilmente editables,
gue pueden corregirse sin necesidad de eliminar la publicacion.

119 Para un dato estadistico sobre la dificultad frente al uso de barbijos, véase pie de pagina ©.
120 \/eintiséis consultoras participaron en la realizaciéon de la campafia, segun la placa que figura
en el video institucional de fin de afio 2020 (CPRPRA, 2020c, 00:52).
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muchos, sin ser los profesionales de la disciplina la excepcion.

Un afio mas tarde, a mediados de 2021, el CPRPRA decidié darle una mayor presencia a la
diversidad y a la inclusion, incorporandolas como un “pilar transversal” de su nueva gestion
directiva y resaltando que la aceptacion del otro estd intimamente relacionada con la
comunicacion y con la capacidad de escuchar (Campal, en CPRPRA, 2021b, dial,
presentacion). Buscando consolidar esa iniciativa, que adopté el nombre “Pilar de Diversidad y
Orgullo”, se consulté a los socios sobre tematicas de interés para potenciar debates relevantes
y generar acciones “para construir un mundo mas justo e igualitario”, enviandoseles a tales fines
un listado de opciones a tratar que incluyd, entre otras, a la discapacidad (CPRPRA, encuesta a
socios, comunicacion personal via e-mail, 9 de noviembre de 2021). A la fecha, todo pareceria
indicar que no hubo suficiente interés por parte de las bases como para promover otros dialogos
mas alld de cuestiones centradas exclusivamente en género y orgullo LGBTQ+. En cuanto a las
comunicaciones externas del CPRPRA y en lo que concierne especificamente a la discapacidad
auditiva, la mayoria de los contenidos audiovisuales compartidos en internet no resultan
accesibles. En su canal de YouTube (CPRPRA, s.f. a), se encuentran Unicamente dos videos
con subtitulos abiertos, correspondientes al Dia del Periodista 2020 y a la campafia Chau 2020,
mientras que los demdas materiales tan solo cuentan con los subtitulos autogenerados por la red
social, los cuales no han sido corregidos; asimismo, en las plataformas desde donde se transmite

el podcast #ConsejoPR, no se provee ningln enlace a transcripciones (CPRPRA, s.f. b).

Segun Daiman, “los profesionales de Relaciones Publicas pareciera que quedan aturdidos o sin
saber qué hacer cuando el publico es Sordo” y, a su parecer, la causa de esa falencia profesional
radica en la ausencia de formacion académica que prepare a los alumnos a “lidiar con los
publicos no usuales y sensibilizar [en] el uso de la comunicacién para las minorias que se
encuentran excluidas” (Daiman, 2016, p. 6). Adicionalmente, algunos académicos afirman que la
creciente diversidad de las sociedades contrasta con la casi hula representacion de las minorias
en el circulo profesional de la disciplina (Broom y Sha, 2013, p. 119). En términos generales y
aplicable a todas las carreras, en los ambitos universitarios argentinos no parece haber esfuerzos
por incluir o visibilizar a la minoria sorda e hipoacusica, a pesar de existir en el mercado
propuestas de mediaciones dirigidas especificamente al nicho académico (Talk-In, s.f. b) y a
pesar también del interés demostrado por algunos grupos de alumnos en incorporar, por ejemplo,
el aprendizaje de la LSA como materia (Costa, 2020). La participacion o representacion de las
personas con déficit auditivo en la educacion de grado pareceria relegarse exclusivamente a los

esfuerzos que los mismos alumnos con discapacidad o dificultad realicen por integrarse.
Algunas opiniones de empresarios y la perspectiva a futuro

Para los expertos en inclusién de la UNDESA, cuando existe una fuerte resistencia a incluir, lo

mas frecuente es que no se trate de una resistencia a alguna cuestion en particular, sino de una
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resistencia al cambio en general (UNDESA, 2007, p. 29). Tal opinién parece ser compartida
también en Argentina. Segun lo expresado por Natalia Benincasa, Chief Creative Officer de la
filial local de Wunderman Thompson, agencia creativa, de consultoria y tecnologia, — a propésito
de las excusas mas frecuentes para no animarse a la inclusion — “existe resistencia al cambio y
eso es un factor generalizado” (Consejo Publicitario Argentino [CPA], 2021). Esa resistencia, a
decir de Benincasa, puede adoptar formas de expresion tales como “¢ qué diran las personas?”,
“¢lo estamos haciendo correctamente?”, “no somos especialistas” o “no tenemos credenciales
para hablar de este tema” (CPA, 2021), evidenciando que muchas veces la resistencia surge del
desconocimiento. En adicion, para la consultora de recursos humanos Adecco Group (2020,
p. 12), “el desconocimiento y el temor van de la mano” [cursiva agregada]; asi lo afirman tras
realizar un estudio del que participaron 1.100 empresas (nacionales y multinacionales, grandes,
medianas y pequefias) y que ahondd — en el marco de la contratacion laboral — sobre los juicios
y prejuicios del empresariado argentino frente a la discapacidad. De las respuestas recibidas por
la consultora, surge que mas de la mitad de quienes no emplean a personas con discapacidad
no lo hicieron porgque “nunca se plante6 el tema” (Adecco Group, 2020, p. 7). También, Cecilia
Cuff, Directora de Marketing & Operaciones de Microsoft Argentina, — en didlogo sobre la
accesibilidad e inclusién digital — coincide en que el primer obstaculo es el miedo a “decir algo
que estd mal y ofender a alguien, o tocar un tema sensible porque no sé tocarlo” (Microsoft
Argentina, 2021). Para vencer la resistencia al cambio, el desconocimiento y el temor, Benincasa
propone coraje y trabajo en equipo, “que no sea la responsabilidad de una sola persona sino de
todo un equipo lo que suceda”, aunque reconoce que “a veces hay que animarse y sentir que
uno se esta tirando un poquitito a la pileta” (CPA, 2021). Cuff, por su parte, destaca la importancia
de acercarse a algun mecanismo de aprendizaje, “porque a partir de ahi se empiezan a diluir un
poco los temores y los miedos y uno también se ve habilitado a dar los siguientes pasos”,
concluyendo que “la capacitacion es fundamental” (Microsoft Argentina, 2021). Otra forma de
combatir el desconocimiento es “establecer buenas alianzas para trabajar en conjunto” con
organizaciones relevantes que brinden soluciones o que agrupen a las personas a quienes se

apunta a incluir (Cuff, en Microsoft Argentina, 2021).

En todo el mundo, aun para las empresas que reconocen la importancia de mantener o generar
un crecimiento sustentable e inclusivo, es innegable que los costos son siempre una
preocupacion (Cockburn-Wootten y Cockburn, 2018, p. 7), ya sean medidos en tiempo o en
dinero (Coombs and Holladay, 2014, citado en Toledano, 2016, p. 284). En Argentina, la situacion
no es diferente: no tener “espalda para sostener esto” es otra de las formas de expresion, listadas
por Benincasa, que suele adoptar la resistencia a la inclusion (CPA, 2021). Para desmitificar, hay
que entender, en primer lugar, que todo el proceso “no se puede hacer de un dia para el otro” y
que, si, se puede “ir empujando cambios de a poco” (Benincasa, en CPA, 2021). En segundo
lugar, tecnologias inclusivas o accesibles — como las que pueden servir de mediacion entre

personas oyentes y personas sordas e hipoacusicas, mencionadas en el capitulo anterior —
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existen muchas en el mercado y su utilizacion no necesariamente representa una nueva
inversion, puesto que, como sostiene Cuff, “hoy por hoy hay herramientas que muchas
compaifiias incluso ya tienen incorporadas en su trabajo diario y que podrian hacer una diferencia
enorme” (Microsoft Argentina, 2021). En lo especificamente referido a la inclusion de la
comunidad sorda e hipoacusica, segin SEA, los empresarios no necesitan hacer un gran
desembolso para incluir un servicio de ILSA-E profesional en sus eventos, ya que el mismo “no
es caro, sino accesible” e incluso pueden, dependiendo de la ocasién, recurrir a la app de la OSC
para encontrar prestaciones voluntarias gratuitas (Fornasa, en Ferias & Congresos, 2022). En
todo caso, siempre hay que recordar que la sugerencia de formar alianzas con asociaciones de
personas sordas o hipoacusicas no solo sirve, como sefialado més arriba por Cuff, para combatir
el miedo y el desconocimiento (Microsoft Argentina, 2021), sino que es la mejor opcién para
contar con una consultoria adecuada, minimizar riesgos y no malgastar recursos en soluciones
que no sirvan (Talks at Google, 2019, 28:08-28:50). Asimismo, las inversiones en materia de
inclusién hasta pueden llegar a ser redituables monetariamente: por ejemplo, la consultora legal
y financiera Deloitte afirma que, si se habla de marketing inclusivo, las empresas que centran
sus esfuerzos en satisfacer a todos sus clientes y con especial “atenciéon en aquellos grupos que
podrian sentirse excluidos [...] generan una ganancia por empleado hasta un 30% mayor que
sus competidores” (Garibotti, 2019).

Aquellos empresarios argentinos que han llevado a cabo acciones comunicativas inclusivas o
que, desde su rol de profesionales de la comunicacion, han explicitado su apoyo a la inclusién
como un valor organizacional reconocen razones varias. Para Mariano Pasik, CEO de la agencia
publicitaria Liebre Amotinada y presidente del CPA, que los mensajes que se emiten desde la
publicidad y desde las empresas tengan una mirada diversa tiene mucho que ver “con el empuje
que le esta dando [al tema] la ciudadania, con el empuje que le estan dando los jovenes” [cursiva
agregada] quienes son los principales impulsores de una nueva realidad y didlogo del que las
empresas no pueden quedarse afuera (CPA, 2021). Santiago Pinsi, Gerente de Atencién al
Cliente de Claro Argentina (comunicacion personal via e-mail, 27 de abril de 2022), reconoce el
valor ético de la inclusion al sostener que evitarle al cliente una experiencia “sumamente negativa
y excluyente” justifica “invertir la carga del esfuerzo” y que sea la empresa la que se adapte. Para
Cecilia Cuff, pensando especificamente en los beneficios de las tecnologias inclusivas, la
accesibilidad debe promoverse porque es beneficiosa para todos, “no hace falta que sea una
discapacidad de las que todos pensamos”, hay también, para la ejecutiva de Microsoft Argentina,
“gente que puede estar parcial o temporalmente discapacitada por cuestiones de contextos, por
cuestiones situacionales” y para quienes incluso una accion minima puede marcar la
diferencia (Microsoft Argentina, 2021). Sin negar la funcién social, Victoria Cole, CEO de
Wunderman Thompson para Argentina y Chile, sostiene que la inclusion debe fomentarse “no
solamente porque es lo que tenemos que hacer como sociedad, sino que también es parte de

un negocio esto: estamos dejando afuera a gente [...] mirémoslo desde los dos puntos de vista”
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[cursiva agregada] (CPA, 2021). Marcelo Santuridn, titular del balneario Noctiluca, resume que
la razén es lo de menos: “No importa si se hace por una cuestidon social o econémica. Lo
importante es hacerlo, hasta por uno mismo” [cursiva agregada] (Vazquez, 2022). Por su parte,
para Pablo Cattoni, actual Director de Asuntos Publicos de los laboratorios farmacéuticos Sanofi
para la region Cono Sur y expresidente del CPRPRA, el camino inclusivo tiene razon de ser en
“seguir potenciando la comunicacion e incorporar oficialmente nuevas formas de comunicar”
(CPRPRA, 2021a, p. 9), entendiendo que los profesionales de la comunicacion tienen una
responsabilidad ineludible en la transformacion del espacio publico y el ecosistema social
(CPRPRA, 20214, p. 3).

Sea cual sealarazén por la que se promueva la inclusién o el tipo de accién en que se manifieste,
cuando desde el ambito empresario argentino se habla de diversidad, hasta hoy se lo suele hacer
mayormente en referencia a cuestiones de género e identidad sexual y obviando tematicas tales
como la discapacidad (Aza, en CPA, 2021; Gonzalez, en RedRRPP, 2021). Sin embargo,
pareceria ser que — a medida que se van cubriendo todos los posibles angulos desde donde
abordar dichas cuestiones dominantes — poco a poco la discapacidad empieza a asomar en la
agenda del sector privado. Para Silvina Seiguer, ex Directora de Comunicaciones Corporativas
de Arcos Dorados para Latinoamérica Sur, actualmente los profesionales de la comunicacion
estan en condiciones de “profundizar méas sobre cada una de las diversidades que hoy existen”
[cursiva agregada], segmentando y diferenciando, por ejemplo, entre “género, diversidad sexual,
discapacidad, estudiar cada uno de esos targets y cada mensaje especificamente”, en lugar de
hablar de diversidad en general (Aberje, 2021, 43:08-45:20). En ello coincide también el CPA,
gue propone, haciendo referencia especifica a las personas con discapacidad, “ya no
solamente hablar de estereotipos de género como lo venimos haciendo, sino incluir otras
representaciones que nos parece [...] no estan representadas o incluidas en la medida justa”
(Alvarez Vicente, en CPA, 2021). Un indicador de ese incipiente interés por la inclusion de las
personas con discapacidad — pero enfocado en los publicos internos — puede encontrarse en la
creacion (en curso) de la Red de Empresas Inclusivas Argentina'?! (ca. 2021), que se propone
reunir “a empresas y organizaciones publicas y privadas comprometidas con la inclusién laboral
de personas con discapacidad”. El congreso que esta siendo organizado por la Red para
mediados de 2022 sera el primero de su tipo en Argentina y, con miras a la inclusion laboral, es
esperable que aborde la accesibilidad de las comunicaciones internas; por esa via, quizas se
allane el camino para que el sector privado considere también la accesibilidad de sus

comunicaciones externas, posiblemente contribuyendo a la consideracion de la comunidad

121 | a Red es impulsada por consultoras de recursos humanos (Adecco y Accenture) y de
auditoria y asesoramiento contable-legal (PwC) con presencia regional, que buscan reproducir
en el pais el modelo ya implementado y formalizado en Uruguay a mediados de 2021 (Red de

Empresas Inclusivas Argentina, ca. 2021).
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sorda e hipoacusica como publico transversal de todas las comunicaciones que emanan de

una empresa.
La escucha activa como un nuevo activo intangible esencial

Para el mundo empresario de hoy, la reputacién — juicio o valoracion que se efectlia en la mente
de los publicos sobre la imagen que estos tienen de una organizacién (Rey Lennon y Bartoli
Pifiero, 2008, p. 94) — constituye “un activo esencial para la capacidad de desarrollo” de la
empresa (Xifra Triadd, s.f., p. 57) y es considerada como un indicador o medida del valor de las
Relaciones Publicas (Grunig y Kim, 2011, p. 39). Una buena reputacién es un capital
enormemente valioso, ya que representa la suma de todos los intangibles!?? de la empresa
(Ritter, 2013, p. 97) e influye favorablemente en las actitudes de distintos stakeholders,
particularmente condicionando el apoyo de Clientes, Consumidores, Inversionistas y Empleados,
impactando en el valor de mercado y actuando como amortiguador de dafios en caso de crisis
severas (Ritter, 2013, p. 10). Segun Ritter, “vivimos en la era de la Economia de la Reputacion,
es decir, en un entorno en el que las personas compran productos, trabajan o invierten
basandose en la confianza, admiracién y estima que sienten por las empresas e instituciones”
(Ritter, 2013, p. 49). La reputacion, aunque pertenece en la mente de los publicos y se genera a
lo largo del tiempo, puede ser gestionada por la empresa; de hecho, la capacidad de “construir y
fortalecer la reputacion de la organizacion” es una de las once capacidades listadas globalmente
como necesarias para ejercer las Relaciones Publicas, segun el estudio impulsado por la GA en
2016, del que tuvo participacién Argentina (University of Huddersfield, 2018)'23. Para gestionar
la reputacién no basta con lo que la organizacion diga en sus mensajes, sino que es fundamental
lo que la organizacion haga y las relaciones que cultive con los publicos (Grunig y Kim, 2011,
p. 42), aunque tampoco basta para ello con una campafia. Para gestionarla se requiere que el
“decir”, “mostrar” e “involucrar” se manifieste en el hacer cotidiano (Rey Lennon y Bartoli Pifiero,

2008, p. 94), recurriendo a la responsabilidad social como herramienta y préactica diaria (Gilli,

122 | os capitales intangibles son activos fundamentales para la empresa que, por sus
caracteristicas, no pueden ser reflejados en los estados contables; para mencionar algunos: el
capital social, la investigacion y el desarrollo, la calidad del management (gestion), la marca, el
marketing y la reputacion, entre otros. Los intangibles son “producto de las habilidades, los
conocimientos, la experiencia, la capacidad innovadora y de gestion para generar ganancias
futuras” (Ritter, 2013, p. 93).

123 E| Global Capability Framework fue llevado a cabo en nueve paises y presentado en el World
Public Relations Forum de 2018; el capitulo argentino fue concretado desde la Universidad
Abierta Interamericana en colaboracién con el CPRPRA. En el informe local también se hace
referencia a la promocion del capital reputacional, como resultante de la capacidad de gestionar

la identidad y los valores de la organizacion (Sadi, 2018).
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2011, p. 80), con un enfoque proactivo (Capriotti y Schulze, 2010, p. 150; Ritter, 2013, p. 170) y
trabajando sobre activos intangibles varios, como ser identidad, valores (Sadi, 2018), marca,
cultura, sustentabilidad (University of Huddersfield, 2018), imagen y confianza (Claro M., 2019,
p. 241), entre otros.

A la lista de activos relevantes para las empresas, hoy se suma la escucha activa como intangible
altamente valorado por los publicos (Claro M., 2019, p. 250), los cuales tienen cada vez mayores
expectativas y exigencias hacia la organizacion. Para algunos consultores, las empresas pierden
a diario millones de délares, asi como clientes, a causa de una escucha mediocre (Macnamara,
2018a, p. 2). Desde lo académico, Macnhamara sostiene que la escucha es el corolario vital de
hablar y un requisito para lograr la comunicacion bidireccional, el didlogo y el relacionamiento
(Macnamara, 2016, p. 7); no obstante, numerosas investigaciones revelan que las
organizaciones — en el mejor de los casos — escuchan poco y esporadicamente (Machamara,
2018a, p. 1) aun en la era de la web interactiva y colaborativa (web 2.0) y de las redes sociales.
El académico agrega que los reportes generados desde las mismas organizaciones, o los dichos
de sus empresarios, a menudo exageran sobre los niveles de escucha alcanzados y son reacios
a admitir su falta (Macnamara, 2018a, p. 11); asimismo, destaca que en el sector privado la
escucha suele ser abordada Unicamente desde la comunicacion interna y los recursos humanos
(Macnamara, 2014, p. 3).

El construir una cultura organizacional de escucha y compromiso fue establecido como uno de
los tres nuevos principios para los profesionales de las Relaciones Publicas y de la
Comunicacién, en el documento emitido por la GA en 2012, conocido como Melbourne Mandate
(GA, 2012, p. 1). Bajo dicho principio, se listan entre otros mandatos: para la organizacion,
establecer relaciones duraderas de confianza, tanto con los publicos internos como externos y la
comunidad en general; y para los profesionales, identificar y activar los canales que permitan una
escucha activa (GA, 2012, p. 3). En referencia a cuéles son esos canales que permiten la
escucha activa, hay quienes hacen hincapié en que los instrumentos de comunicacion
adecuados son los utilizados por los publicos y no los definidos desde una perspectiva
empresarial (Finne y Gronroos, 2017, citado en Claro M., 2019, p. 244). En lo especificamente
relacionado a la escucha activa aplicada a la comunicacién en comunidades diversas,
multiculturales y con grupos marginalizados, Dreher (2009) sefiala que una verdadera escucha
no solo implica cambios en las representaciones y estereotipos — lo cual equivale a dar voz
o permitir hablar a la diversidad — sino que debe involucrar una autocritica desde las
organizaciones y una actitud proactiva de transformacién para dar respuesta a las necesidades
de todos los grupos. El escuchar a todos los publicos y a toda la diversidad, sea por razones
practicas o por razones éticas, es aceptar el desafio actual de adaptar la organizacién a una
sociedad cambiante, compleja y heterogénea, dejando de lado la comodidad de adoptar una

postura ética utilitarista y cortoplacista que sirva a los intereses de la mayoria e ignore los
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reclamos validos de las minorias (OER, 2021, 11.2.1). La escucha activa “es un proceso de
interaccion, interpretacion y respuesta, que debe incluir elementos como sensibilidad, tolerancia,

atencion, empatia y moral” (Brunner, 2008, citado en Claro M., 2019, p. 245).
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Conclusiones y discusion

Como se ha expuesto en el presente trabajo, en Argentina se estima existen cerca de 1.000.000
de personas con distintos grados de sordera o hipoacusia, siendo esperable que, oportunamente,
los resultados del Censo Nacional de Poblacion, Hogares y Viviendas 2022 revelen una cifra alin
mayor. Mas auln, si se toman los datos calculados por la OMS para 2050, la incidencia a nivel
mundial de personas con pérdida de audicién incrementara drasticamente en los afios venideros.
Desde el sector privado, salvo los contados casos que se mencionan en el Capitulo 4, las
empresas en Argentina no parecen realizar mayores esfuerzos por incluir a todas estas personas
como un segmento de sus pulblicos externos, adaptando los contenidos y canales de
comunicacién a las necesidades particulares de dicha minoria, eliminando barreras para que
puedan participar activamente del didlogo con la organizacién y en igualdad de condiciones con
sus pares oyentes. Por su parte, desde la teoria de las Relaciones Publicas, el tratamiento de
las minorias se ha desarrollado en base a una concepciéon restringida del término, no
considerando en la medida justa a todos los grupos que son victima de algun tipo de prejuicio o
discriminacion y cuya comunicacion con las organizaciones se ve afectada por una desigual
distribucion de poder. Sin embargo, el recorrido por las distintas escuelas de la disciplina revela
que existen suficientes elementos para afirmar que la naturaleza de la inclusién parece estar de
tal manera ligada a la naturaleza de las Relaciones Publicas que las probleméticas relacionadas
no pueden dejar de ser tratadas por la profesion. La comunicacion simétrica, el mutuo
entendimiento y adaptacion, el compromiso ético, el cambio social fundado en el apoyo a los
derechos humanos, el rol activista y el acceso al dialogo de los distintos grupos, son todos
elementos inherentes tanto a la definicién de inclusién como a la definicién misma de la disciplina.
Como establecido en el Capitulo 1, bien entendidas y bien aplicadas, las Relaciones Publicas

pueden y deben jugar un papel importante en la sociedad y para con la inclusién.

La legitimidad de la empresa esté hoy ligada al concepto de responsabilidad. La RSE, entendida
como obligacién ética-deontolégica y como gestiéon diaria, debe responder a las crecientes
demandas y expectativas de la sociedad, siendo la escucha activa un intangible altamente
valorado por los publicos que puede impactar (junto a otros intangibles) en la reputacion e incluso
en el valor de mercado de la empresa. A pesar de continuar siendo mayormente ignorada, la
comunidad sorda e hipoacusica argentina ha venido lenta y paulatinamente ganando algunos
espacios para la difusiéon de sus necesidades desde mediados del siglo pasado, asi como un
incipiente acompafiamiento de la sociedad en los Ultimos tres afios. Tal como concluye el
Capitulo 2, aunque con idas y vueltas y sin constituir alin un movimiento activista fuerte que logre
imponerse frente a la espectacularidad de otras cuestiones coyunturales en las agendas publica
y privada, sus reclamos perduran a lo largo del tiempo y por ello deberian ser considerados como
un tema critico a ser anticipado, de manera proactiva, por las organizaciones y los profesionales

de las Relaciones Publicas. Escuchar a la comunidad sorda e hipoacusica, e implementar
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canales de comunicacion que le resulten accesibles, puede incluso constituir una oportunidad de
negocios para los sujetos promotores de las Relaciones Publicas. Las mediaciones que son
requeridas para lograr dicha accesibilidad, exploradas en el Capitulo 3, son técnicamente
posibles, estan al alcance de la mano y no requieren mucho esfuerzo ni una inversién elevada,
pudiendo su implementacion incluso favorecer, en muchos casos, a las relaciones de la empresa
con quienes no tienen ningun déficit auditivo. Como oportunamente sefialado, no todas las
herramientas o indicaciones tienen que ser usadas o aplicadas todo el tiempo y en todos los
casos, pero si es importante que se hayan previsto con anterioridad, que estén disponibles de
ser necesarias, que el operador a su cargo sepa actuar con sentido comun para decidir en funciéon
de la situacion particular (especialmente teniendo en cuenta que la comunidad sorda e
hipoacusica es diversa y comprende multiples realidades) y que todo el personal esté al tanto de
las medidas de accesibilidad que se estén implementando para favorecer y no entorpecer su
desarrollo.

Recapitulando sobre varias aseveraciones de la Global Alliance mencionadas a lo largo de este
escrito, en 2005, la diversidad fue planteada por la institucion como un desafio a considerar en
el proceso de didlogo con los publicos. Quince afios mas tarde, en 2021 y tras la Pandemia, la
GA considera que el movimiento por la diversidad y la inclusién se ha intensificado, ocupando
los problemas de justicia social ahora el primer plano. En este contexto, el principio de escucha
activa, que la GA establecié como un nuevo mandato en 2012, cobra renovada importancia para
las organizaciones y para los profesionales de las Relaciones Publicas. Por todas las razones
tedricas y practicas expuestas a lo largo del presente trabajo exploratorio, recordando
particularmente que (acorde al modelo biopsicosocial) lo que crea discapacidad no es el déficit o
problema de salud sino las barreras que impone la sociedad y reconociendo (como sefala
Dreher) que la escucha activa aplicada en comunidades diversas y con grupos marginalizados
debe involucrar una autocritica y una actitud proactiva de transformacion, resulta indispensable
que los profesionales de la disciplina reconozcan su responsabilidad en la exclusién de la minoria
sorda e hipoacusica del didlogo que mantienen las organizaciones con sus publicos. La
comunidad sorda e hipoacusica tiene presencia transversal en la sociedad y, por ello, deberia
ser considerada en todas las comunicaciones que emanan de una empresa y no tan solo
concebida como un publico-objetivo al que se le dirige campafias puntuales que conciernen a su

discapacidad.

Mientras todos hablan de diversidad e inclusion, pareceria que muy pocos la llevan a la practica.
Mas all4d de las razones eshozadas por los mismos empresarios, quizds una explicacion
alternativa de esta actitud pueda extrapolarse de lo sostenido por Macnamara, en un articulo de
la Comisién de Medicion y Evaluacion del Institute for Public Relations (IPR) a propésito de la
actitud empresarial hacia la evaluacién de las acciones de Relaciones Publicas. Para el

académico, siendo las explicaciones usuales (tales como falta de presupuesto, falta de
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estandares o falta de demanda) facilmente rebatibles, la respuesta podria yacer en la teoria de
la estupidez funcional de Alvesson y Spicer (Macnamara, 2018b). Segin esta nueva y
provocadora teoria, las organizaciones no concretan acciones que resultan evidentemente
necesarias, llegando a evadirlas intencionalmente, a causa de una inmadurez estructural y
generalizada que excede al area de las comunicaciones o Relaciones Publicas. Para superar
esa falla inhibidora, la solucion pareceria ser que las Relaciones Publicas ocupen su lugar ideal,

asesorando a la funcién directiva de la organizacién en la toma de decisiones.

La inclusidn requiere de una transformacion cultural. No se debe olvidar que “la manera en que
construimos nuestro entorno depende de lo que nos han ensefiado que es ‘normal’ en sentido
estadistico, y esta ‘normalidad’ va cambiando con los tiempos” (Romafiach y Lobato, 2007,
p. 325). Un acercamiento a la comunidad sorda e hipoacusica ayudard, siempre, a derribar las
barreras causadas por el desconocimiento y el prejuicio. En noviembre de 2022, la convencién
anual de la PRSA, que tendrd lugar en Texas y celebrard el 75° aniversario de la asociacién
profesional estadounidense, tendrd a Marlee Matlin’2* como una de las dos disertantes
principales; los organizadores destacan que, en tanto se trabaja hacia una profesion mas diversa
e inclusiva, hay mucho que se puede aprender de los esfuerzos y trayectoria de la galardonada
actriz y activista sorda (PRSA, 2022). Ojala ello siente un precedente para que otras
organizaciones profesionales de Relaciones Publicas se animen a iniciar un camino de
relacionamiento con las comunidades sordas e hipoacusicas locales. Un mundo diverso y
multicultural necesita de aportes e iniciativas diversos y multiculturales y ain queda un largo

camino por recorrer.

El ideal de la accesibilidad en la comunicacion es la accesibilidad universal. La comunicacion
solo sera verdaderamente inclusiva cuando no sea necesario hablar de comunicaciones
accesibles, es decir, cuando la accesibilidad ya esté implicita en el concepto mismo de
comunicacién: “Si comunicamos algo a alguien, por el medio que sea, pero ese alguien (lo que
entendemos por ‘publicos’) no lo entiende, no estamos haciendo comunicacién” (Red de
Comunicacién FEAPS, 2016, p. 7). Aunque el presente trabajo aborda la inclusién de la
comunidad sorda e hipoacusica en las comunicaciones del sector privado en Argentina como
publico externo transversal, los fundamentos teéricos aqui desarrollados pueden servir también
para fomentar la inclusion de otras minorias y diversidades funcionales desde las Relaciones
Publicas. Por tratarse de una discapacidad invisible, por haber sido siempre una minoria relegada
en un mundo audio-céntrico y porque no existe ninguna razon valida para no hacerlo, ya es hora

de empezar a escuchar a los que no pueden oir.

124 Sobre Marlee Matlin, véase pies de pagina ©y 72,
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Siglas, acronimos y abreviaturas

AAILS — Asociacion Argentina de Intérpretes de Lengua de Sefias

AAS — Asociacién Argentina de Sordas - Casa Hogar

Ads — Advertisements

AMBA — Area Metropolitana de Buenos Aires

ANDIS — Agencia Nacional de Discapacidad

APA — American Psychological Association

App — Mobile application (en inglés) o Aplicacién movil (en espafiol)

ASAM - Asociacion Sordomudos de Ayuda Mutua

ASL — American Sign Language (en inglés) o Lengua de Sefias Americana (en espafiol)

ASO - Asociacién Argentina de Sordos

CABA — Ciudad Auténoma de Buenos Aires

CAS - Confederacion Argentina de Sordos

CC - Closed Captions

CEO - Chief Executive Officer

CERP — Centre Européen des Relations Publiques / Confédération Européenne des Relations
Publiques

CIPR — Chartered Institute of Public Relations

CM — Community Manager (en inglés) o Administrador de redes sociales (en espafiol)

COCEMFE - Confederacién Espafiola de Personas con Discapacidad Fisica y Organica

CODA - Child Of Deaf Adults (en inglés) o Hijo oyente de padres sordos (en espariol)

COFEDIS — Consejo Federal de Discapacidad

CONICET - Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y Técnicas

COPIDIS — Comision para la Plena Participacién e Inclusion de las Personas con Discapacidad

COPINE - Comisién para la Plena Participacién e Integracién de las Personas con Necesidades
Especiales

CPA — Consejo Publicitario Argentino

CPRPRA — Consejo Profesional de Relaciones Publicas de la Republica Argentina

CRPD - Convention on the Rights of Persons with Disabilities (en inglés) o Convencién sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad (en espafiol)

CUD - Certificado Unico de Discapacidad

CUI — Centro Universitario de Idiomas de la UBA

dB — Decibeles

DNU — Decreto de Necesidad y Urgencia

ENACOM - Ente Nacional de Comunicaciones

EU — European Union (UE, por su sigla en espafiol)

FUNDASOR - Fundacion de Padres y Familiares de Personas Sordas para su Integracion

GA — Global Alliance for Public Relations and Communication Management
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GBA — Gobierno de la Provincia de Buenos Aires

GCBA — Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires

GRI — Global Reporting Initiative

IARSE — Instituto Argentino de Responsabilidad Social Empresaria / Instituto Argentino de
Responsabilidad Social y Sustentabilidad

ICT — Information and Communications Technology (TIC, por su acrénimo en espafiol)

ILSA-E — Interpretacién LSA-espafiol

INADI — Instituto Nacional contra la Discriminacién, Xenofobia y Racismo

INDEC - Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

IoT — Internet of Things (en inglés) o Internet de las cosas (en espariol)

IPR — Institute for Public Relations

IPRA — International Public Relations Association

IRAM — Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion

IS — International Sign (SSI, por su sigla en espariol)

LE — Lengua escrita

LIBRAS - Lingua Brasileira de Sinais (en portugués) o Lengua de Sefias Brasilefia (en espafiol)

LO — Lengua(s) oral(es)

LS — Lengua(s) de sefias(s)

LSA — Lengua de Sefas Argentina

LSCH — Lengua de Sefias Chilena

LSE — Lengua de Signos Espafiola

LSP — Lengua de Sefias Peruana

MAH — Mutualidad Argentina de Hipoacusicos

MBA — Master of Business Administration

MCUL — Ministerio de Cultura de la Nacion

MJUS — Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Nacién

MSAL - Ministerio de Salud o Ministerio de Salud y Desarrollo Social de la Nacion

OCS - Organizacién Cordobesa de Sordos

OER - Open Education Resource

OMS - Organizacion Mundial de la Salud (WHO, por su acrénimo en inglés)

ONEP - Oficina Nacional de Empleo Publico

ONG - Organizacion No Gubernamental

ONTI — Oficina Nacional de Tecnologias de la Informacién

ONU - Organizacion de las Naciones Unidas (UN, por su sigla en inglés)

OPS - Organizacion Panamericana de la Salud

OSC - Organizacién de la Sociedad Civil

PBA — Provincia de Buenos Aires

PEN — Poder Ejecutivo de la Nacion

PR — Public Relations (RR.PP., por su abreviatura en espafiol)
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PRSA - Public Relations Society of America

PRSSA - Public Relations Student Society of America

PyME — Pequefia y Mediana Empresa

QR — Quick Response

RAE — Real Academia Espafiola

RR.PP. — Relaciones Publicas (PR, por su sigla en inglés)

RSE — Responsabilidad Social Empresaria

SEA — Sefias En Accion

SMS - Short Message Service

SNR - Servicio Nacional de Rehabilitacion

SSI — Sistema de Signos Internacional (IS, por su sigla en inglés)

STT — Speech-To-Text

TIC — Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (ICT, por su sigla en inglés)

TN — Todo Noticias

TTS — Text-To-Speech

TTY — Teletypewriter (en inglés) o Teléfono con teletipo (en espariol)

TVP — Television Publica

UAS — Union Argentina de Sordomudos

UBA — Universidad de Buenos Aires

UE — Unidn Europea (EU, por su sigla en inglés)

UN — United Nations (ONU, por su acrénimo en espariol)

UNDESA - United Nations Division for Social Policy and Development

WASLI — World Association of Sign Language Interpreters

WCAG - Web Content Accessibility Guidelines (en inglés) o Pautas Internacionales de
Accesibilidad de Contenido Web (en espafiol)

WFD — World Federation of the Deaf

WHO — World Health Organization (OMS, por su acrénimo en espafiol)

WNH — Web Navigation Helper
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Anexo |: Sefialética de accesibilidad

A. Simbolo de acceso para personas sordas e hipoacusicas (Norma IRAM 3723)

Variantes del disefio.

Fuente: COPINE (2008) y Google Images

B. Simbolo de instalaciones con aro magnético

T

Fuente: COPIDIS (2019)

Nota: El simbolo refiere a la posicion T (telefonia) a la que se debe cambiar el audifono para
recibir las sefiales de audio sin interferencia, en lugares donde existe el sistema de sonorizacién

asistida mediante aro magnético.
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C. Simbolos de apoyos para la comunicacidon inclusiva con personas sordas e

hipoacusicas

[CC| ¥

Closed Captions

Lectura facil

Fuente: COPIDIS (2019)

AN

Sobretitulado Sonido amplificado

Fuente: GCBA (s.f. ¢)
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D. Simbolo Internacional de Accesibilidad

o

Simbolo actualizado Versién anterior

Fuente: COPIDIS (2015a)

Nota: La figura del simbolo fue actualizada ca. 2012 para darle caracteristicas de accion y
movimiento, que representan mejor la vida independiente y participativa de las personas con

discapacidad.

o\

Cropecan®

Nuevo isotipo propuesto por la ONU
Fuente: UN (s.f. @)

Nota: El nuevo isotipo fue disefiado en 2015 por la Unidad de Disefio Gréfico del Departamento
de Informacion Publica de la ONU, para su uso en todo material impreso y electrénico relacionado
con la discapacidad. Se busca promoverlo para indicar todo producto, lugar u otro que sea
accesible o amigable para las personas con discapacidad (disability-friendly); el circulo exterior

representa la unién de toda la sociedad.
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Anexo Il: Emblemas de la lucha por la LSA

A. Pafuelo azul

LINGUA DE SENAS

ARGENTINA

Disefio original, creacion de Druetta.

Fuente: Infobae (2018)

Reconocimiento y Respeto

.l °s so
§

Disefio actualizado.

Fuente: Google Images
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B. Imagen campafia #LeyFederaL SA

CAMPANR INICIATIVA POPULAR LENGUA DE SENAS ARGENTINA

Fuente: CAS (2021a)
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