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1 LINEAMIENTOS GENERALES DE ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
-~ PARA USUARIOS CON DISCAPACIDAD

N CAPITULO PRIMERO
DISPOSICIONES GENERALES -
\ -
~ Arficulo 1. Los presentes Llngomlen’ros son de orden publico y fienen-por objeto-promover, f
en el dmbito de CompeTenCKJ del Instituto, que los Usuarios con Discapacidad ’rqucm
acceso a los servicios de telecomunicaciones, en igualdad de CondiCIones con los demds
usuarios. i

N
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v Los Lineamientos son de observancia chligatoria para los;concemonctpos y autorizados de
serviclos de telecomunicaciones.
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Arficulo 2. Para los efectos de Jos presentes Lineamientos deberd estarse a las siguientes

definiciones: -

l. ACC\eSIblllde Medidas pertinentes para asegurar el acceso de las personas
con discapacidad, en |guoldod de condiciones con las demos al entorno !
fisico, el ’Eronsporfe la informacién y las comunicaciones, |nCIU|dos los sisternas
y las fecnologias de la informacién y las comunicacionss, y a otros servicios e
instalaciones abierfos al publico o de uso dﬂblico, tante en zonas urbanas
como rurales; I
I8 Autorizado:; Personq fisica o moral gue cuenta con ou’ronzoolon para
comercializar a usuarios finales serV|C|os de felecomunicaciones, megdiante el |
usc de capacidad de una o varias redes publicas de felecomunicaciones sin
fener el cardcter de Concesicnario en los 1émines de la Ley;
M. Ajustes Razonables Fisicos: Modificaciones y adaptaciones fisicas, necesarias y
" adecuadas, teniendo en cuenta los costos, los efectos discrimihatorios que su e
~  falta de odopciér{ podria representar, la estructura y caracteristicas de la ™~
persona © entidad que haya de ponerla en praclica y"‘lo posibilidad que
fengan aguélias de obtener findnciacion oficial o cualquier otra ayudoﬁ afin
= - de garantizar a las personas con discapacidad el acceso a los servicios de
‘relecomumcac:lones en igualdad de condiciones con las den}as = \
V. Centros de' Distribucion: Infraestructura logistica donde se concentran
productos con el objetivo dé hacerlos llegar de ‘la manera eficiente a su
destino o usuario final, “
V. Concemoncrlo Persono fisica o moral, titular de una'‘concesion de las prews‘rc:s
enlaley’ . . - : .
VI Discriminacién: Cuolqmer distincion, exclusidon o restriccion por motivos de
' discapacidad que tenga el propdsito o el efecto de obstaculizar, menoscabar /
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o dejar sin efecto el reconocimiento, goce o ejercicio, en igualdad de
condiclones, de fodos los derechos humanos y libertades fundamentales en
los ambitos politico, econdmico, social, cultural, civil o de ofro tipo;

Disefic Universal: El disefio de productos, entormos, programas y sewlgos que
puedan utilizar todas las personas, en la mayor medida posible, sin necesidad
de adapiacion ni diseno especmhzodo. El Diserio Universal no excluira las
ayudas técnicas para grupos parficulares de personas con discapacidad
cuando'se neoesi’rep' " -

Instituto: Ins’rl’ru’ro Federol de Telscomunicaciones;

Ley: Ley Federal de Telecomunicaciones Y Rochod/:fusaon W

Nivel de Conformidad AA: Nivel establecido en las Pautas de Accesibilidad de
Contenido de Internet que indica el rango de accesibilidad de una pégiﬁa
web; -

Pautas de Accesibilidad de Contenido de Internet (WCAG): Estandar técnico -
er\ni’rido por la W3C qu‘é cubre una amplia gama de recomendaciones para

“hacer el contenido de Internet mdas accesible a personas con discapacidad;

Personas con Discapacidad: Toda persong ‘que por razon congénita o

/cdqumda presenfa und o mas deficiencias de cardcter mofriz. visudl Y

auditiva, ya sed permadnente o Temporol 'y que al interactuar con las borreras
que le impeone el entorno secial, pueda |mpedtr su inclusion plena y gfectiva,
en igualdad de condiciones con los demds; -

Ruta Accesible: La que permite una circulacioén continua y sin obstaculos, con
la combinacién de elementos construidos que goron’nzo a cuclquner persona
entrar, desplazarse, salir, orientarse y comunicarse con el usc seguro,
autéonomo y comodo tanto en el espacio publice como enles inmuebles y el
mobiliario; : - .

Ruta Tactil: CiLcqucién disefiada para las personas con discapacidad-visual
que senala un camine determinado entre los espacios, usando para elto la
combinacién de Pavimento Tc’:c‘ri]_rde advertencia (patrén de conos) y guia de
direccién (oatrén barras); L L 7
Servicios de Telecomunicaclones: Servicios publicos de inferés genero_l que
prestan los concesionarics y autorizados al publica en general con fines
comerciales, de conformidad con lo establecido en la Loy:

Tecnologias de asistencia: Cualquier arficulo, equipo global o parcial, e
incluso, cualquier sistema adquirido comercialmente o adaptado a una
persona,” el cual se_ usa para mejorar y/o incrementar Ids capacidades
funcicnales de individuos con disccpocidcfdes,.,.osi como para _modificar o
instaurar conductas, fales como lectores de pantalla, sobreteclades, pantallas
tactiles, raton bucal, entre ofros;

Tipos de Discapacidad: Motriz, visual y auditiva;
Usuarios con Dlsccpap pod Personos con discapacidad que Ufilizan servicios

de Teleoo}nunlcaaones y T J
y | ) N
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XX,  W3C (World Wide Web Consortium): Comunidad infernacional fundada en
1994, integrada por programadores, desarroliadores web ejecutivos de la
industria y usuarios, que desarrolia estGndares y protocolos que aseguran y
bromueven el desarrollo y crecimiento de Id tfecnologia web.

Articulo 3. De conformicﬁd‘d con lo élispuesTo en la Ley, el Instituto podra:
; i ' ' /o, !
I Interpretar los presenfes Lineamientos para efectos c:dminisfroﬁvos; l"’
II. Vigilar el cumplimiento de lo establecido en los presentes Lineamientos y
cualquier disposicion que emane de ellos;
M. Hacer pdblica la informacién que le_sea enfregada o reportada en
cumplimiento a lo dispuesto en los presen’r@s Lineamientos, de conformidad -
N con lo establecido en la legislacion en materia de fransparencia y acceso o
lainformacion; y, N
V. . Levar a cabo las verlficaciones necesarias para constatar la veracidad de la
informacién proporcionada y dada a conocer por los cencesionorios/ y
autorizados, en relacidon con los presentes Iineqr_nien’ro’s.

CAPITULO SEGUNDO
\ - ACCESO EN IGUALDAD DE CONDICIONES ‘ .

e P

Arficulo 4. En la prestacion de los Servicios de Telecomunlccaones los concesionarios y
auforizados brindaran el acceso a los Usuarios con Discapacidad sin Discriminacién alguna
y en igualdad de condiciones con los demdés usuarios, réspe)’rondo los derechos
establecidos en ei articulo 200 de la-ley. ' )
Arficulo 5. El Instituto podrd establecer mecanismos de comunicacién, a través de los
convenios de colaboracion que celebre con las autoridades Compeien(es que les
permitan’ conocer-las quejas o reclamaciches que se presen}en en contra de los
concesionaros y oq‘r_onzodos por presuntcs actos de Discriminacion hacia Usuarios con
Discapacidad  en, ; la contratacion, provision y prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, a fin de que se actle conforpwe cofresponda y en atencion a sus
respec‘nvc:s G’rrlbuc:lones
y o s
Articulo 6. A ﬁn de [ograr un Aacceso |guch|’rc1no los concesionarios y autorizados deberdn
incluir en su ofertc: ‘comercial, planes y paquetes tarifarios disefiados para Usuarios con
/ Discapacidad, que les permitan acceder a los servicios de tfelecomunicaciones que
conforme a su Discapacidad requieran. Lo anterior, sin perjuicio de que 1os concesionarlos
v auforizados que o consideren necesario, soliciten al usuario la acreditacion de dicha _

Discapacidad a través del Cerhﬂcodo de reconocimiento y cdlificacion de discapacidad
B 1
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que conforme a lo establecido en el arficulo 10 de Ia Ley General de Inclusion de Personas
con Discapacidad, emifa la Secretaria de Salud. ‘ ,
\ . . IJ‘

I
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El Insﬁjufo verificard la implementacion, registro y en los casos que proceda aprobacién de

dichos planes y paguetes tarifarios, los cuales deberdn contemnplar [os diférentes Tipos de

Discapacidad. '
-
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o CAPITULO TERCERO ()
FORMATOS CON FUNCIONALIDADES DE ACCESIBILDAD ~ ~ —

Arhculo 7. Afin de que los usuarios de servicios de telecomunicaciones con Discapacidad
se calleguen de’ la informacion/ necesaria para -coniratar y conocer las condiciones
comerciales que los conceslonarlos y autorizados ofrecen, éstos deberdn publicar en sus
paginas de Internet y proporcionar mediante correo electronico a los usuarios que asi lo
soliciten, de conformidad con las caracterfsticas establecidas en el articulo 10, los siguientes .
documentos: — '
g ‘
I Modelos de contratos de adhesion, registrados ante la PROFECO; L L
fil. Codigo de Practicas registrado ante el Instituto; v, _ | .

V. Promociones y descuentos vigentes. - - -
L \
- | y
\

Ariculo 8. Ademc‘zsw de los documentos establecidos en el arficulo anterior, los
concesionarios y auforizados deberdn proporcionar a los Usuarios con Déccpccidod,:c
fravés de los medios electronicos que determinen, las facturas que se- generen por la
prestacion de los servicios de Teleconqunicbciones gue fienen confro’rados.

Arficulo 9. Los documentos senolqdos en Ios orhculos 7 y_8, deberdn publicarse y
proporcionarse de formd que puedan ser consultados por Ios Usuarlos con Discapacidad, _
es decir, deberdn publicarse’y propor@onorse utilizando formo’ros con las funcionalidades - 5
de Accesibilidad necesarias que permitan, uhhzondo Ias Tecnologlas de Asisfencia o

eXISTen’res ser wsuohzodos en cualquler tipo de dispositivoy - .
“~ \ s
Articulo 10. Los funciondlidl,qdes de Accesibilidad minimas que -deben contener los

docurnentos referidos son: P

. — g
l. Caracteres en toxto no en imagen,
I N Texto suscepfible de busquedas; :
. ‘Orden de lectura y etiquetas de eé’rrucfurj] de docurnen’ro

o V. Campos de formulario con texto descnp’rlvo ™
~M, Ayudas pardia navegacion a través del docufmento;
VI, - Idioma de documento; ) RN
=5 4 “
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VIl.  Elementfosgraficos etiquetadds ¢on informacion descriptiva; y -
VI Funcionalidades de seguridad del \documen‘ro gué no interfieran con la
capacidad del lector de pantalla para convertir el fexto en panfalla a VOZ.
e i

N

Aunado a ello, los concesionarios y autorizados deberdn elaborar videos y/o audios con el
contenido de dichos documentos que permifan su consulfa.

/

- ! ~ . - s ] \\ - v
Articulo 11. Ademds de la disponibilidad en medios electronicos de los documentos y;
sendalados en el articulo 7, los concgmonorlos y autorizados deberan contfar con dichos /

documentos en sus instalaciones o ‘en centros de atencion al pdblico y ponerlos a
disposicidn de las personas con DlSCGpGCIdCId que asi lo requieran, a TI'CI)/E}S de dispositivos -
que permitan su consulta y a'través de fgrmaTos gue permitan su lectura en forma tactil
como o es el sis’remc de escritura Braille. '

Por lo que hace a las facturas que se generen por la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones que tienen confratados los Usuarios con Discapacidad, éstas deberdn
estar disponibles’ en Ios instalaciones o en los centros de atencién al publico de los
concesionanos y cu’ronzcdos a ’r[clves de d|sposmvos que Qerml’ron su consulta.

. . L r

Ariculo 12. El Instituto redlizard verificaciones en los porToIes de Internét y en los centros de

atencidn de los concesionarios y ou’ronzados a efec‘r;a de asegurar el cumphmen‘ro de los

articulos senclados en el presente Cc:plfulo —
. s

Arliculo 13. Los concesionarios y auicrizados deberan ofrecer alternativas a ias personas

con Dlscopaadod visual, a fin que éstos estén en pOSIbIlIdCId de suscribir contratos,

inconformidddes u ofros documentos necesarios para el uso Eefectivo de los servicios de

telecomunicaciones, sin necesidad de recabar la firma ou‘rogrdfa.

Ariculo 14, E [ns‘rn‘uto bnndoro la/ ayuda y asesoria necesaria a los Usucmos ‘con

. Discapacidad que la reqUIercm respecto al acceso y obtencion de los documentos

" senalados en el articulo 7/
= ) N -

/ . * CAPITULO CUARTO

EQUIPCS TERMINALES
o ) N

Arficulo 15. Los concesionarios y autorizados que presten el servicio de telefonia fija,

deberén Icontar con un choIogo de equipos terminales (feléfonos), Aue contengan

funcionalidades de Accesibilidad para personas con Discapacidad, Con la finadlidaod de

aue &stos sean proporcienades a los usuarios que lo soliciten a través de los sisternas de

atenciéon al-plblico que fengan hablh’rodos dentro de los 8 (ocho) dias hdbiles sigulentes a .~

su solicitud. . \
j e
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Dicho catdlogo deberd atender a la disponibilidad cﬁe equipos terminales existentes enﬂél

/ mercado.

™~

Arficulo 16, Ademds de los equipos terminales existentes que c:on’riénen funcionalidades
programdticas de Accesibilidad desde su fabricacion, los concesionarids y autorizados que
presten el servicio de tfelefonig ﬁnévilj, deber@n confar con un catdlogo de equipos
terminales fisicamente disefiados o con adaptaciones para Personas con Discapacidad,
con lafindlidad de que éstos sean proporaonogos alos usuarios que lo soliciten a través de
los sistemas de atencién al pablico que Ter}gon habilitados, dentro de los & -{ocho) dias

hdbiles siguientes a su solicitud. i

’ -

" Dicho catdlego debera atender a la disponibilidad de equipos terminales existentes en el

mercado.

—
R

Arficulo 17. Los concesionarios y autorizados difundirdn permanentemente, a través de sus

paginas de Infemet y de sus sistemas de atencién al pablico, siendo éstos los nimeros de

atencion telefonica e instalaciones o centros de atencidén al publico, el catélogo de

equipos ferminales a que hacen referencia los arficulos anteriores. Dichos catdlogos

deberdn incluir las caracteristicas basicas de Igs equipos terminales asi como sus precios.

Ariiculo 18. Los concesionarios y auforizados, efaborardn y difundirdn guias de uso y/o
futoriales didacticos o bien las elaberadas por los fabricanfes de los equipos, que permitan
conécer las funcionalidades de Acgesibilidad con las que cuentan los equipos termindles
““existentes que-coritienen clertas funcionalidades de Acceslbilidad desde su fabricacion, asi
Como su crchvoaon y utilizacién.

}

Ademds de lo anterior, elaboraran y diftindirén un fistado de los pringipales prog\;romas y/o
aplicaciones de Acce3|bllldod disponibles, que perrﬁfren la utilizacién de los equipos asi
Como su costo. N

S
Arficulo 19. Queda prohibido que los Concesionarios y autorizados eliminen las -
funcnonclldades de Accesibilidad con las que cuentan desde su produccnon tos equipos
terminales gue comercializan.

i

-Articulo 20” Los concesionarios y autorizados que presten el servicio de telefonia publica,

~ deberan contar con al menos el 10% del fotal de sus casetas Ins’rolados con funcionalidades
" de Accesibilidad en al menos las cludades capitales de los es’rc:dos de la republica en
donde tengan presenCIG las que deberdan ser como minimo: ' N s
/
l. Simbolo Internacional de Accesibilidad (1ISO 7001);

1. Area de accionamiento a una altura entre 80 cmy 110 cm; /
N\ N . f
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1. Poste o base en via publica, empotrado en muros en interiores; o ~

V. Posibilidad de controlar el volumen; / _

Compdatibilidad con dispositivos de asistencia; ™

l.  Teclados y avisos desplegades enlas casetas telefonicas que indiquen tarifas,
instrucciones, y demds informacion que perrita su utilizacion; "

VIl.  Teclado con senales de referencia en dalto relieve; v,

VIll.  Pantalia de alto contraste, donde se pueda visualizar la informacién relevante.

—_

Los concesionarios y autorizados deberdn proporcioncu( el mantenimiento necesario a
dicho porcentaje de casetas publicas, que permita su adecuado y permanente -
funcionamiento. ' o '

Arficulo, 21. A efecto de dar cumplimiento al arficulo anterior, los™ autorizados y
concesionarios deberdn presentar anualmente anfe el Instifufo, durante el mes de enero
de cada afio, un “Informe de Accesibildad en Casetas Telefénicas” que dé cuenta del 10%
de las casetas pﬂblicas"ocqesibles que posee. Dicho informe deberd incluir: i) el nimero I
fotal de casetas publicas con las qu"e cuentq, vy iy el nUmero fotal de casetas publicas
accesibles con las que cuenta, asi como su ublcacién exacta. - -

¢

!

En caso de no cumpiir con el porcentaje establecido en el arficulo 20, en la bresenfctcic}n
del primer informe, éste deberd contener una propuesia (:.ie{rc:l(_lcdo de las acciones, -gastos
e -inversién necesaria para readlizar la implementacién de los funcionalidades de
Accesibilidad en las casetas pﬂé)licos instaladas. Las acciones que se sefidlen en dicha
propuesta, deberdn planearse y realizarse en un plazo no Mayor a 2 afos y desglosarse de
manera anudl, a fin de que, en la presentacién del siguiente informe, se dé cuenta de las

acciones redlizadas durante ese periodo, hasta concluido el plazo sehalado. A
-~

[

-
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) CAPITULO QUINTO /°
CENTROS DE ATENCION AL PUBLICO
- . ™ ‘ )
Arficulo 22, Los concesionarios y autorizados deberdn contar con centros de atencién al /
publico accesibles que permitan que las Peronds con Discapacidad puedan recibir

atencidn en condi/ciones de Igualdad. p -
- ™ f

L. N i

Articulo 23. Enla construccion y/o orr[egdomien‘ro de nuevos centros de d’re/ancién al publico, _
los concesionarnios y autorizados deberan contemplar los criterios de Disefio Universal de\sd ' -
la fase inicial del proyecto y cumplir los elernentos de Accesibilidad sefialados en el articulo
24, g /
/ —
Arficulo 24. Respecto a los centros de atencion al pablico existentes, los concesionarios y
autorizados deberdn contar con al menos el 50% de sus centros de otenci()ﬁ' con




— L

J / ‘ -~
- i | ‘/
condiciQnes de Accesibilidad, dicho porcentaje deberd contemplar al menos un centro de
atencion al publico con condiciones de Accesibilidad en cada estado de la Republica
Mexicang cjionde prestan sus servicios. ‘
\
Las condiclones de Accesibilidad referidas anteriormente, deben permitir:

I)/' Reducir o eliminar la desven?oja fisica de las Pejs_onos con Discapacidad, vy

i)  Tener efectos de no Disqriminoc'{én. " *

\ N ,

A efecto de cumpilir lo anterior, los concesionarios y autorizados deberdan adaptar dichas

TInstalaciones de manera gradual, de acuerdo con_los principios de Ajustes Razonables-
Fisicos y proporcionalidad y atendiendo a los elementos de Accesmailidcd\és’rcblecidos en
el articulo 26. s
Arficulo 25. A efecto de dar cumplimiento dl arficulo anterior, los autorizados vy
concesionarios deberdn presentar anualmente ante el Instituto, durante el mes de enero

de cada dfo, un “Informe de Accesibilidad en Centros de Atencion al Publico” que dé N

cuenta del 50% de los centros de atencidn al pablico accesibles que posee. Dicho informe
deberd incluir; ) el nmero fotal de Cen’rrog\ de-atencién al pdblico con las que cuenta, v i)
el nimero fotal de centros.de atencidn al publico accesiblés con las que cuenta, asi como
_ su/ ubicacién., T |
N _ |
e ‘ . Ve
En case de no cumplir con el porcentaje establecido en el arficulo 24, en la presentacion
del primer informe, &ste deberd contener una propuesta detallada 99 las acciones, gastos
e inversion necesaria para Yrealizar la implementacién de las funciondlidddes de
Accesibilidad en los centros de atencion al plblico instalados. Las acciones que se sefalen

o . . , _
en dicha propuesta, deberan planearse vy redlizarse en un plazo nc mayor a 2 anos y N

desglosarse de manera anual, a fin de que, en la presentacion del siguiente informe, se dé
cuenta de las acciones realizadas durante ese periodo, hasta concluido el plazo senalado. ~
I
- \ -
Arficulo 26, Los elementos de Acoesipilidod que deben implementarse en los centros-de
afencién al pﬂb]iéo por parte de los concesionarios y autorizados, deben de tomar como

Discopoc‘idoq‘a espacios construidos de servicio al publico - Especificaciones de seguridad,
publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 9 de enero del 2007, i) la Norma 1ISO
21542:2011, “Edificacion. Accesibilidad y usabilidad en el entorno construido”; y en su caso,

-

iii} las normas estatales o locales comrespondientes. \ o

Aunado a lo.anterlor, deben tener como minimo lo sigulente:

Una Ruta Accesible” rodante) gue permita o las Personas con Discapacidad

ingresar-al inmueble y desplozgrse hasta el drea de atencion; .
\ | '

referencia: i} la Norma Mexicana NMX-R-050-SCH-2006, Accesibilidad de las Personas con e

\
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I Un cqjoén exclusivo de es’rocibnomien’ro para Perscnas con Discapacidad, eﬁ
caso de contar con estacionamiento;
M. Un drea de atencion accesible y pre‘ferem‘e, con un adecuado tamano de
aproximacion y uso para personas con diferentes Tipos de Discapacidad;
IV.  Sisterna de orientacion e infofmacion con sefidles acceasibles para Usuarios con
. Discagpacidad; ' N
V.- Uno ruta tactil hasta el primer punto de comunicacién, ’roles Como modulc de -
recepcnon y/o drea de atencién accesible; i
VI,  Acceso a Usuarios con Discapacidad acompaniados por animales de servicio; /
VI.  Areas de espera con al menos un asiento pricritario para Personas con
Discapacidad y un espacio reservado para personas en silla de ruedas;
VIll. Contfar con persopol capdacitado conforme a lo establecidoen el Capitulo
- Sego de los presentes lineamientos, que reciba y atienda a-ias Personas con
Discapo’cidod‘desde gue ingresen a I(gs instalaciones y hasta que concluyan las
/ gestiones para las cuales-acudieron; y, /
[X.  Contar con un programa interno de profec:cron civil que Incluyo a las Personas

5 e

con Discapacidad. -~ ' -
i /
Arficulo 27. Los concesionarios y autorizados deberdn difundir de manera permanente a
través de su pdgina de Internet v fodos. oqu/ellos medios de difusion que consideren
perfinentes y no les impliguen un costo adicional, la ubicacion de los ceniros de atencion
_c:! pulqllco accesibles qué poseen para dar atencidn a los Usuarios con D|sc;opocadc1d.

N
- ) CAPTULO SEXTO ™~ ;

PERSONAL CAPAClTADO PARA ATENDER A USUARIOS CON DISCAPACIDAD

Arhculo 28 EI personal de los ci:ncemononos y autorizados deberdn conocer, difundir v
proporc:londr a los Usuarios con Discapacidad, la informacién felacionada con [a
descripcién de la oferfa y de los equipos terminales con funcicnalidades de Acce3|b|||dc1d
gue comercializan, sus derechos, los planes y tarifas disefadosparareste tipo de usuarios,
la ubicacién y condiciones de Accesibilidad de los centros de atencién que poseen, asi ¢
como recibir y atender de forma expedita las quejas presentadas por los Usuarios con
Discapacidad. - .
S -
Arficulo 29. Para ejecutar lo establecido en ‘el articulo antferior, los concesionanos ¥
autorizados deberadn confar con personal capacitado para afender las solicitudes,
preguntas, dudas y/o quejas que fengan los Usuarios con Discapacidad, en las instalacjones
o centros de atencidon o pablico, emel centro de atehcion telefénica, asi como en los
mecanismos de comunicacion establecidos en su porfal de Intemet y, fomentar estas
acciones en sus centros de distribucion. N

.
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Articulo 30. La capacitacion que- deberan otorgar los concesionarios y autorizados o su
personal, se deberd proporciondr a fravés’de una guia autodidacta con un lenguaje
sencillo, con representaciones graficas y de facil acceso- para su consulta. Dicha guia
debero ser presenfodo ante el Instituto arlualmente, durante el mes de-enero de cada ano,
y publicada en su portal de Internet. _ -

/

Ariculo 31, Laguia autodidacta deberd contempiar:

L -~

l. Marco legal dela Discapacidad en México;

IL. Marco legatde la No Discriminacion en México; : _

. Marco fegal aplicable a la Discapacidad en los  servicios \jf»-de
’relecomunlccmones ' -

V.~ Concepto de Discapacidad, Discr|m|n00|on Accemb[hdc:d y Diseno Universal;
V. Lenguagje incluyente;
Vi Recomendaciones generadles pqra la atencién mclusnva

VIl. \ Recomendaciones de atencion por Tlpo de Discapacidad motriz, ou;dn‘lvo %
visual a través de la comunicacion y ayuda fisica;

ML Informacion sobre los equipos terminalgs con funciondlidades de accesibilidad
que comercializan;
X Glosario de términos; y, | B
X. , Referencias. '
. / . - Vs
j ~

— } :
- Agticulo 32. Los concesionarios y autorizados deberdn cerciorarse de que todo el personal
~encargado de la atencidn a sus usuarios, conozcd y entienda el contenido integro de la
guia referida en el articulo anterior. .;\ p

Aefecto de Ié/an‘rerior, deberan realizdrse evaluaciones semestrales quépen;ui’rcr? conocer
el grudé de conocimientos del personal y sy manejo del fema, mismas que podran ser
requetidas por el Instituto en sus instalaciones, cuando ésfe redlice las visitas de venf\lcomon
a que haya fugar. / .
- N

Arficulo 33. El personal de los concesionarios y autorizados deberdn oforgar atencién
oportuna, eficiente, preferente v respetuosa @ los Usuarios con-Discapacidad fanto en las
insfalaciones © centros” de aftencién al pdblico, como con las herramientas de
comunicacion con las que cuenten en su portat de Intermet ya Trdvés dela Il’neo\freléfénico

de atencién al usuario.
\
[ -

—

~
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- capacitado conforme a 16 establecido en los articulos 28 y 29.

:
y o e e
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7 CAPITULO SEPTIMO _
PORTALES DE INTERNET Y NUMEROS DE ATENCION A5 PUBLICO '
Articulo 34. Las paginas o portales dé Infernet de los concesionarios y auforizados de
servicios de telecomunicaciones deberdn: IR l“
- \ \ ™ .
PR Contar con los elementos de Accesibilidad establecidos en los estandares -
infernacionales mds dctualizados de la W3C, espeoificamén’re las Pautas de
Accesibilidad de Contenido de Internet (WCAG) a efecto de cumplir con el .
! Nivel de Conformidad AA; s
1. Contener la Informacion senalada en el drticulo 7 de 1os presentes Lineamientos
de manera visible en la pagina pnnClpclI del portal de Infernet; - L
M. Contener la totalidad de documentos, guias, videos y/o tuforiales sefialados en
. '_Ios presentes Lineanientos; y, |
'"W. Contar con herramientas de comunicacion, tales como ventanas de didlogo
que permitan la m’refccc:lon efebhvc enire el Usuario con Dlscapoadc:d y el
personai de atencion al plblico. s \/
Articulo 35. En relacion con la fraccion | del Qr’ﬂculo anterior, los concesionarios y auforizados
deberdn atender o\las maodificaciones y ccTuallzamones gue se realicen en las Pautas de
Accesibilidad de Contenido-de Internet (WCAG).
_. N -
El Instituto redlizard las acciones de verificacion necesarias a finr de cerciorarse que las
pdaginas o portales de Infernet de fos ‘concesionarios y autorizados, manfengan [os
elementos de Accesibilidad sefalados en dlchos pautas.

e

Arﬁc?nlo 36. Los concesionor(ios Y autorizados deberdn proporcionar, mediante el ndmero
telefonico ‘gratuito de atencién al cliente con el que cuenfen, toda la informacién
relacicnada con funcionolidadeé de Accesibiidad de los equipos terminales.-que

/ comercidlizan, la informacion necesaria para adquirirlos, planes y paguetes disenados para
Usuarios con Discapacidad, dudds, 'prequ’ros 0 gquejas, instalaciones o centros de atencion
al publico que cuentan con addptaciones accesibles, 05| como la informacion busuca de—
sus derechos como Usuarios con DISCGDGCldOd

Arh’culp 37. La atencién telefénica que se brinde, deberd atender of Ids necesidades de los
Tipos de Discapacidad que se trate, por lo que el personal deberd estar debidamente

N
Articulo 38. Los concsesionarios y autorizados deberan disehiar mecanismos que permitan
que Usuarios con Discapacidad, puedari redlizar frdmites tales como. contratacion,
cambios de domicilio, tfitularidad y/o modalidad; cancelaciones, aclaraciones, y fodos
aquellos que se deban realizar de manera presencial, Qe forma remota, es decir, via




/

telefénica o a través de medios elecirénicos. Lo on’re;ior,-’sin perjuicio de q/ue los
concesionarios y autorizados que lo consideren necesorio soliciten al usuario la
acreditacion de dicha Discopacidad a 1roves del cérlificado ‘de reconocmlen’ro y
calificacién de discapacidad que conforme‘a lo establecido en el articulo 10 de lo Ley
Qenerol de Inclusién de Personas con DISCCIpCICIdCId emita la Secretaria de Salud.

—~—

y
Dichos mecanismos deberdn detallarse claramente en el Cédigo de Practicas que los
concesionarios y autorizados presenten om‘e el Instituto y deberan ser debidamente
aprobados por el mismo.

| .

h - i
. CAPITULO OCTAVO ,
ACCESO A LOS NUEVOS SISTEMAS Y TECNOLOGTAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION

. - - /

- “Articulo 39. El'nstituto formentard, en el dmbito de s)u competencia y a fravés de la difusion,
prorﬁocién e implementacion de programas_sociales, el acceso y uso de los servicios de
felecomunicaciones, asi como los nuevos sistermnas y tecnologias de la informacion Vi
comunicacion, incluido Internet, para Personas con Disquocidod.

i
/

Ariiculo 40. Po[ro efectos del arficulo,anterior, el Institufo realizard:
K / // B . ) J—

. Campdnas anuales de difusidon . que permitan informar a las Personas con
Dlscopoc:|dod las venfajas de la utilizacion de las ’recnologms de informacién v
comunicacion en su vida diaria, asi como Igs equipos terminales disponibles en
el pais a los gue pueden tener acceso; -

I Colaborard enla implementacién y desarrollo de progrcmds y proyectos con la
Admlnls’rrdaon Plblica Federal, Gobiernos Estatales y Municipales, Asociacionss
Civiles e iniciativa privada, gue fomenten y den acceso a Personds con
Discapacidad a los Servicios de Telecomunicaciones; h

Iil. Elaborard folletos, fripticos, guias de uso y tutoriales accesibles para los distintos
Tipos de Discapacidad, que muésfren las funcionadlidades de Accesibilidad de
los principales equipos terminales en el pais, a fin de gue sean propormonodos
a Personas con Discapacidad o nivel nacional; Y

i !

- IV. 7 Organizara eventos, foros y talleres con asocrociones y grupos de Personas con
Discdaccidod gue permitan compartir necésidodes expelienci@s y avances en
. la-utilizacion de las tfecnologias de la informacion y comunicacion en su vida
\ diaria, asi como los equipos terminales dlsponlbles en el pais a los que pueden

tener ccceso \

7 N /
| I
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Articulo 41, Los concesionarios y_. auforizados deberan fomentar, a través de la
implementacion.de los presentes Lineamientos, asi como difundir y promover, el acceso y

-, uso de/los Servicios de Telecomunicaciones a Personc:s/ con Discapacidad.
CAPITULO NOVENO
7 ) CUMPLIMIENTO
! y — o~ ~

-

Arhculo 42. El incumplimiento alo dlspues’ro en los presentes Lineamientos serd sancionado
por &l Instituto en términos de lo establecido en los articulos 297 y 298 de la Ley, sin perjuicio
dela compe’rencro que tengan otfras auteridades. ‘ -

_-Arficulo 43. El Instituto publicard de manera semestral, los resultados de las verificaciones
realizadas en atencidon a lo dispuesto en los presentes Lineamientos en el Portal dei ins’rifu’ro.

N - i /

- TRANSITORIOS

PRIMERO.- Publiguese en el Diario Oficial de la Federacion.

.

- .
SEGUNDO.- El presente Aoueﬁ“jo entrard en vigor a los 90 (noventa) dias naturales
posteriores a su publicaeion, por lo que los concesionarios y autorizados deberdn tencr
implementadas y disponibles las disposiciones establecidas en &l. -~

(
TERCERQ.- La primera presentacion, anfe el Instituto, de [os documentos senalados en los
arficulos 21, 25 y 30, debera realizarse el Ultimo dia del mes de marzo de 2016. >
S
CUARTO.- Los concesionarnios y -autorizados contardn con un plazo de 2 (dos) afos, /
contados a partir de la entfrada en vigor de Ios presen’res LlneomlenTos a sefecto de dar
cumplimiento alo es’rc:bleudo enel arficulo 21. N
AN

QUINTO. "Los c:oncesionorios y cnb’rorizcdos contardn con un plazo de 2 (dos) anos, contados
a partirde la en’rrodc: en vigor de l0s presentes Lineamientos, a efecto.s de dar cumplimiento
_a lo es’roblecndg en el articulo 25. —




\

RN




	INSTITUTO FEDERAL DE TELECOMUNICACIONES
	LINEAMIENTOS GENERALES DE ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS DE TELECOMUNIGACIONES PARA USUARIOS CON DISCAPACIDAD. 
	CAPITULO PRIMERO DISPOSICIONES GENERALES
	CAPITULO SEGUNDO ACCESO EN IGUALDAD DE CONDICIONES 
	CAPITULO TERCERO / FORMATOS CON FUNCIONALIDADES DE ACCESIBILIDAD 
	CAPITULO CUARTO EQUIPOS TERMINALES 
	CAPITULO QUINTO CENTROS DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 
	CAPITULO SEXTO PERSONAL CAPACITADO PARA ATENDER A USUARIOS CON DISCAPACIDAD 
	CAPITULO SÉPTIMO PORTALES DE INTERNET Y NÚMEROS DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 
	CAPITULO OCTAVO ACCESO A LOS NUEVOS SISTEMAS Y TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
	CAPITULO NOVENO CUMPLIMIENTO 
	TRANSITORIOS 


