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PERCEPCION SOBRE ACCESIBILIDAD EN EL SITIO WEB DE LA GOBERNACION
DE NORTE DE SANTANDER?®

PERCEPTION OF ACCESSIBILITY ON THE WEBSITE OF THE GOVERNMENT OF
NORTE DE SANTANDER

Belly Natalia Duque Duque1

Sebastian Leal Silva?

Resumen:

La investigaciéon tuvo como objetivo evaluar la percepcion de las personas en condicion de
discapacidad con relacion a la prestacion de servicios inclusivos ofrecidos a través del sitio web
de la Gobernacion de Norte de Santander. Se selecciondé como objeto de analisis una muestra de
15 personas con discapacidades visuales, motoras y auditivas, utilizando un muestreo no
probabilistico para una poblacion de conveniencia. Se adaptd y aplico el cuestionario de autoria
de (Garcia, 2020) llamado: “Inclusion digital para personas con discapacidad visual en la
educacion superior”; de donde se tomaron como guia las siguientes dimensiones; dimension de
poblacion: se refirié al grupo de personas que fueron objeto de estudio en el proyecto, ya que se
analiz6 la perspectiva que se tiene en otro pais y diferente poblacién a estudiar; dimension
tematica: relacionada con el campo de conocimiento en el que se enfocd el proyecto, en este caso
fue sobre personas con discapacidad; y finalmente, dimensién metodoldgica: que agrupa todos
los métodos y técnicas que se utilizaron para la recoleccion, analisis e interpretacion de los datos
del proyecto, como encuestas que fueron el principal insumo teérico al momento en el que se
aplicaron las preguntas de la investigacion. Dentro de los hallazgos, se evidencié que hay un bajo
interés en los servicios inclusivos prestados por parte de la entidad gubernamental, en el marco
de aspectos como accesibilidad, usabilidad e interaccion. En cuanto a aspectos normativos, no se

cumplié a cabalidad con lo establecido en WCAG 2.0. Aunque la entidad activo 3 iconos de
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accesibilidad (aumento y disminucion de letra, contraste de color), que se enfocan en las
personas con discapacidades visuales, estos no son suficientes para incluir a las personas que
presentaron otro tipo de discapacidad. Por otra parte, se hallo que mas del 87% de la muestra
participante tuvo dificultades para acceder al sitio web, teniendo una mala experiencia al usar e
interactuar en la pagina. En definitiva, debié hacerse un ajuste técnico al momento en el que se
realizo la accesibilidad web en la pagina de la Gobernacion; ya que la accesibilidad en entornos
digitales es fundamental en el marco de las actuales sociedades globalizadas y para garantizar la

integracion de personas con discapacidad a través de la estrategia gobierno digital.

Palabras clave: accesibilidad, discapacidad, Gobernacion, Inclusiéon social, Mintic,

discapacidad, servicios inclusivos.

Abstract:

The objective of the research was to evaluate the perception of people with disabilities in relation
to the provision of inclusive services offered through the website of the Government of Norte de
Santander. A sample of 15 people with visual, motor and hearing disabilities was selected as the
object of analysis, using a non-probabilistic sampling for a convenience population. The
questionnaire authored by (Garcia, 2020) called: "Digital inclusion for people with visual
disabilities in higher education" was adapted and applied; from where the following dimensions
were taken as a guide; population dimension: it referred to the group of people who were the
object of study in the project, since the perspective of another country and different population to
be studied was analyzed; thematic dimension: related to the field of knowledge in which the
project was focused, in this case it was about people with disabilities; and finally, methodological
dimension: which groups all the methods and techniques that were used for the collection,
analysis and interpretation of the project data, such as surveys that were the main theoretical

input at the time in which the research questions were applied. Among the findings, it was
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evidenced that there is low interest in the inclusive services provided by the government entity,
within the framework of aspects such as accessibility, usability and interaction. Regarding
regulatory aspects, the provisions of WCAG 2.0 were not fully complied with. Although the
entity activated 3 accessibility icons (letter increase and decrease, color contrast), which focus on
people with visual disabilities, these are not enough to include people who presented other types
of disabilities. On the other hand, it was found that more than 87% of the participating sample
had difficulties accessing the website, having a bad experience when using and interacting on the
page. In short, a technical adjustment had to be made at the moment in which web accessibility
was carried out on the Government's page; since accessibility in digital environments is
fundamental within the framework of current globalized societies and to guarantee the

integration of people with disabilities through the digital government strategy.

Keywords: accessibility, disability, Government, social inclusion, Mintic, disability, inclusive

services..

INTRODUCCION

Segun el Banco Mundial (2014), citado por: Barrantes, P. A., & Mufioz, B. (Eds.) (2016), la
inclusion social es un proceso de empoderamiento que habilito a personas y grupos, para que se
involucraron activamente en la sociedad y aprovecharan las oportunidades disponibles. Este
enfoque buscod dar voz a las personas, participando en la toma de decisiones que afectan sus
vidas, de modo que pudieran tener igualdad en el acceso a los servicios y espacios sociales libres.

En esencia, el empoderamiento estuvo encaminado a que los individuos, colectivos se sintieran
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capacitados y confiados para tomar decisiones informadas - responsai)les que impactaron
positivamente sus vidas y las de su comunidad.

La experiencia de usuario a través del sitio web de un ente estatal se disefio y adecuo para las
personas en condicion de discapacidad, para facilitar la navegabilidad del usuario e incluir a toda
la sociedad; asimismo, para (Roldan, 2020), “la experiencia de usuario abarca todos los
aspectos de la interaccion de las audiencias con la empresa, con sus servicios y productos”, como
por ejemplo: cuando el usuario desea indagar algin aspecto en la plataforma, investigar sin
sentirse ajeno a la informacion y que pueda lograr su intencion de busqueda en el recorrido de
cada una de las secciones del portal.

Por otra parte, las formas de comunicarse e informarse de las personas con discapacidad se han
transformado gracias a las nuevas tecnologias (herramientas); ya que es un proceso que ha
evolucionado a lo largo de la historia. Fue a inicios de 2006, a nivel internacional, cuando se
comenzaron a establecer los pilares mas importantes para garantizar la accesibilidad a través del
sitio web de los entes estatales.

En este sentido, la lista de normas, documentos legales que se han elaborado y publicado en los
ultimos 24 afios, que podrian ser utilizados para comprender la importancia de la accesibilidad en
las operaciones de la estructura gubernamental, muestra que la accesibilidad no es un requisito
previo ni exclusivo del nuevo entorno virtual. Mientras tanto, se han hecho reiterativos llamados
para el cumplimiento de las leyes y reglamentos pertinentes del Estado colombiano. Segun ha
sefialado Cortés, (2022) “la puesta en practica de la Ley 1680 de 2013, la Norma Técnica 5854,
el lineamiento LI.SIS.24 de la Politica de Gobierno Digital del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, y mas recientemente, el anexo 1 de la Resolucion 1519 de

2020, garantizan el cumplimiento del reto de la inclusion desde diferentes flancos: lo presencial,
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la virtualidad y el servicio a la ciudadania, tareas incluidas dentro de la tendencia de Gobierno
Electronico, tarea que desde el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (2018) se ha querido impulsar”( p 30).

La comunicacion por medio de las plataformas digitales ha sido de gran importancia y mas desde
el inicio de la pandemia, cuando practicamente todo se volvio inmediatez (virtualidad). Esto
llevo a que las organizaciones se reinventaran, para mantener a la poblacion informada mediante
la implementacién del uso de las herramientas tecnoldgicas e internet. A su vez, generando
nuevos escenarios, modos de vida, los cuales expusieron la desigualdad y la exclusion de las
personas en condicion de discapacidad en relacion con la presencia de barreras digitales en
Colombia.

“La brecha digital hace referencia a la desigualdad en el acceso, uso o impacto de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) entre grupos sociales. Estos grupos se
suelen determinar en base a criterios econdmicos, geograficos, de género, de edad, limitantes o
culturales.”(Cruz Roja, 2021). La brecha digital, también conocida barrera digital, abri¢ la
posibilidad de haber entendido a las personas en condicion de discapacidad ante el panorama de
aumento paulatino de las barreras en la accesibilidad de la web, por esta razén, la efectividad de
los procesos de inclusion por medio de las plataformas digitales se han vuelto cada vez mas
importantes en el mundo globalizado.

Ante ese panorama, el proposito de la investigacion fue evaluar la percepcion de las personas en
condicion de discapacidad con relacion a la prestacion de servicios inclusivos ofrecidos a través
del sitio web de la Gobernaciéon de Norte de Santander, en razén a que se evidenciaba
desconocimiento frente al nuevo modelo inclusivo implementado por la organizacidn, ausencia

de conocimientos en el manejo de la plataforma con relacion a la prestacion de servicios
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inclusivos, por causa del limitado dominio en el manejo de la pagina web por parte del publico
de interés. Sobre todo, la carencia de conocimiento en la implementacion de los servicios
inclusivos que presto la entidad hacia las personas en situacion de discapacidad, motivo que tuvo
como desenlace el efecto rebote por parte de los usuarios en los diferentes servicios o el poco uso
de los iconos de accesibilidad, usabilidad e interaccion.

El desarrollo de esta investigacion se sustento en la teoria etnografica: que permitié “adentrarse
en el grupo, aprender su lenguaje y costumbres, para hacer adecuadas interpretaciones de los
sucesos, si se tienen en cuenta sus significados; no se trata de hacer una fotografia con los
detalles externos, hay que ir mas atrds y analizar los puntos de vista de los sujetos y las
condiciones historico-sociales en que se dan.” (Nolla Cao, Nidia, 1997).

En ese sentido, el enfoque de la investigacion fue cualitativo, se respaldd en la descripcion de
los rasgos de la misma, de una manera detallada, amplia, mediante el uso de las herramientas de
diagnostico tales como: la encuesta, que fue aplicada a quince (15) personas en situacion de
discapacidad; la entrevista, aplicada a funcionarios de la entidad estatal; y la revision
documental. Sumado a ello, la teoria etnografica, que le dio sustento tedérico. Este mix de
instrumentos y aspectos tedricos fue de gran utilidad al momento de definir dimensiones a
estudiar y lograr los resultados, en el transcurso del ejercicio investigativo.

Respecto de los resultados, se identifico los servicios ofrecidos en el sitio web: accesibilidad para
las personas en condicion de discapacidad, representada en 3 iconos que permiten disminuir
letra, aumentar letra y contraste de color. Sin embargo, no se hallaron funcionalidades en la
plataforma online para atender a personas con discapacidades auditivas y motoras.
Posteriormente, se verificd el estado de funcionamiento de los servicios inclusivos, donde se

hallé que mas del 80% de la muestra participante tuvo dificultades para poder acceder al sitio
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web, teniendo una mala experiencia al usar e interactuar en la pagina de la Gobernacion de Norte
de Santander.

Finalmente, lo analizado de la percepcion de las personas en condicion de discapacidad con
relacion a los servicios inclusivos, se apoyo de los porcentajes e informacion suministrada por la
encuesta aplicada, la cual arrojé que los usuarios pudieron navegar con alguna dificultad sobre
cada una de las herramientas que ofrecio el sitio web, hizo una notoriedad en la falencia de
accesibilidad de la poblacion en el sitio web de la Gobernacion de Norte de Santander.

Para concluir, la poblacion participante manifestd su percepcion frente a los servicios inclusivos
de la gobernacidon, garantizandoles su opinion fuera tenida en cuenta en el marco de la
investigacion. En ese sentido, se espera que los hallazgos de esta investigacion sean de gran
utilidad para los actores involucrados, otros estamentos gubernamentales y para la demas

poblacién que se encuentre en situacion de discapacidad.

METODOLOGIA

Para Herndndez Sampieri, R. (2014), “la muestra es una parte representativa de la poblacion o
universo y, por lo tanto, debe ser elegida cuidadosamente, con el fin de obtener resultados
confiables y validos" (p. 167). Es decir, se debe elegir rigurosamente a la muestra porque es parte
fundamental al momento de representar a la poblacion que se estudia, toda vez que se constituye
en el conjunto de personas o grupos que hacen que los resultados sean confiables y validos frente
a la problematica a estudiada.

El fenomeno a investigar se implementd a una muestra representativa de personas en condicion

de discapacidad con el fin de tener la percepcion de las mismas al momento de acceder al sitio
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web en la pagina de la Gobernacion de Norte de Santander. Considerando como ‘guia el proyecto

“Inclusion digital para personas con discapacidad visual en la educacion superior” de Jessica
Garcia (2020), donde se hizo una comparativa de las preguntas de la investigacion, se analiz6 la

perspectiva que se tiene en otro pais y diferente poblacion a estudiar.

La poblacion estudiada estuvo conformada por las siguientes discapacidades: 30% auditivas,
10% motoras, 60% discapacidades visuales; se realizdo con mayor enfoque en las visuales porque

fue la que la pagina tuvo mas inclusividad con respecto a las demas discapacidades.

En la Tabla 1. Se disefiaron constructos, categorias y dimensiones, con base a la informacion
suministrada del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de
Colombia MinTIC, realizada en el afio 2020 llamado: con sentidos TIC, donde se implemento el
proyecto formacion de personas con discapacidad.

Tabla 1. Constructos, categorias y dimensiones, con sentidos TIC para personas con

discapacidad
conncos  Jouegoris [Dinensiones |
infraestructura conectividad acceso a internet
calidad de conexion
redes cobertura de redes
seguridad confianza digital identidad digital
gobierno digital servicios en linea accesibilidad en los servicios
en linea
participacion ciudadana plataformas inclusivas
accesibilidad a la informacion
participacion digital educacion formacion en el area digital
inclusion acceso a oportunidades de
formacion
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igualdad de oportunidades en
lo digital

Fuente: Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de Colombia MinTIC (2020).

Resultados y discusion

Evaluacion de la percepcion de las personas en condicion de discapacidad con relacion a la
prestacion de servicios inclusivos ofrecidos a través del sitio web de la Gobernacion de

Norte de Santander.

En la evaluacion de percepcion realizada a 15 personas en condicion de discapacidad con
relacion a la prestacion de servicios inclusivos ofrecidos a través del sitio web de la Gobernacion
de Norte de Santander, se consulté sobre aspectos de la accesibilidad web, inclusion social y

barreras digitales.

Figura 1. Conocimiento relacionado con las directrices Mintic sobre la importancia de
accesibilidad digital
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En la figura 1, de las quince (15) personas en condicién de discapacidad consultadas, catorce
(14) desconocen las directrices del Mintic de proporcionarle accesibilidad digital con la intencién
de mitigar la brecha tecnologica, lo que hace visible una vez mas la deficiencia del Estado en la

difusion de sus politicas o documentos publicos a la hora de informar sobre aspectos legales a la
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ciudadania. Sin embargo, lo manifestado en la resolucion 1519 del 24 de agosto de 2020, segin
(Resolucion_Mintic_1519 2020), el numeral 11 del articulo 16 de la Ley 1618 de 2013,
“determina que es necesario definir los estdndares de accesibilidad web para que se garantice el
pleno acceso de las personas con discapacidad sensorial a dichos sitios y sistemas y la
informacion que ellos contienen”. Lo anterior, respalda la afirmacion hecha y los datos extraidos

del instrumento, agudizando el panorama.

Figura 2. Personas con discapacidad dan sus perspectivas del sitio web

Si No

En la Figura 2, de los quince (15) consultados, solo el 86% ha utilizado la plataforma digital de
la Gobernacion y el 14% de los restantes evaluados, no. Por esta razén, para Hubspot la
accesibilidad del sitio web es un factor importante para mejorar la navegacion y la usabilidad de
las personas con discapacidad. La accesibilidad web permite que una empresa o marca llegue a
un grupo de usuarios que la competencia puede no contar y, ademas, este grupo puede encajar

perfectamente con su grupo objetivo (Coppola, 2022).
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Figura 3. Accesibilidad en la plataforma del sitio web de la gobernacion

ESi EmNo
15

10

0 l

Si No

En la figura 3, se observa que once (11) personas consideran que la accesibilidad, usabilidad en
la pagina web de la Gobernacion no es suficientemente inteligible. Sin embargo, las cuatro (4)
personas restantes consideran que si lo es. En ese sentido, es importante que el disefio sitios web
garantice un mayor grado de accesibilidad, porque hoy se ha venido advirtiendo la existencia “de
formas de disefiar paginas web que hacen practicamente imposible, sino imposible, que personas
con discapacidad puedan acceder a su uso de forma autonoma.”(Bulus, p 30, 2021). En
consecuencia, existe la necesidad latente de crear sitios web donde haya accesibilidad para todas

las personas sin importar el tipo de discapacidad.
Figura 4. Intuitiva y facilidad en la navegacion del sitio web
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Una navegacion intuitiva garantiza que todos los usuarios puedan usar el contenido del sitio web,
independientemente del navegador web que usen o de las restricciones que puedan tener, sin
importar su condicion limitante (Wasserman, 2023).Ahora bien, al momento de contrastarlo con
los datos obtenidos, en la figura 4 se evidencia el panorama complejo que existe con relacion a la
navegacion del sitio web de la entidad, brecha digital que impide el uso e interaccion del portal
por parte de la poblacidon encuestada, teniendo como resultado que para catorce (14) personas la
plataforma no es intuitiva ni facil de usar. Es decir, el 98% de la muestra. En cambio, una (1)

unica persona considera que la usabilidad de la plataforma es idonea.

Navegacion en el sitio web de la gobernacion para personas con discapacidad

Segtin (Hubspot, 2020), un problema técnico en la web es carecer de caracteristicas especificas,
lo que lo convierte en un problema abstracto que podria involucrar problemas con el sistema de
hardware o software. En ese sentido, las inconsistencias técnicas en los sitios web pueden
originar inconvenientes en la navegabilidad. Al consultar a los participantes de esta investigacion
sobre inconvenientes técnicos al navegar por la plataforma de la Gobernacion, el 100%
manifestd no haberlos tenido. Este resultado fomenta el gozo pleno de la tecnologia para las
personas en condicion de discapacidad. Por esta razon, lo expresado por los participantes permite
darle solidez a lo argumentado en las directrices de (Mintic, p 10, 2020): “El contenido web debe
permitir ser interpretado por una amplia gama de los usuarios y las tecnologias de asistencia para
la accesibilidad al usuario, incluyendo las ayudas técnicas.” En lo que la muestra estd de acuerdo

en no tener problemas técnicos al momento de ingresar a la plataforma.
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Por otra parte, en la siguiente figura se observard los servicios inclusivos, los tramites mas
frecuentes realizados por las personas en condicion de discapacidad en la pagina web de la

Gobernacion de Norte de Santander:

Figura 5. Tramites y servicios en el sitio web de la Gobernacion

B Para hacer mis diligencias personales
B por compromisos

agilizarBtramites

Para educarme
B Para entretenerme

||
Para hacer mis por agilizar Para educarme Para
diligencias compromisos tramites entretenerme
personales

Segin (Mintic, 2020), debe entenderse que la accesibilidad tiene que facilitar la creacion y
activacion de contenido con funcion disponible de las distintas necesidades del usuario. Al
consultar a los participantes sobre las razones por las que ingresan al sitio web de la
Gobernacion, se hallo que se realizan “diligencias personales”, dos (2) personas; “agilizar
tramites”, dos (2) personas; “educacion”, una (1) persona; y entretenimiento, diez (10) personas.
Lo anterior evidencia lo necesario que es el sitio web. Sin embargo, en ocasiones por razones de
calidad se suele tener una percepcion negativa en la experiencia de usuario, poniendo en tela de
juicio la  apropiacion y adecuacion de las  herramientas de facilitacion

comunicacional/operacional.

Figura 6. Asistencia web al momento de utilizar la plataforma de la gobernacioén
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Como se evidencia en la figura 6, de las 15 personas en condicion de discapacidad que hicieron
parte de la muestra y participaron en la aplicacion de la encuesta diez (10) se sienten coémodos
utilizando la plataforma, tres (3) consideran complejo el disefio y la usabilidad y solo 2 (dos)
han requerido asistencia, apoyandose con una aplicacion movil de control de asistencia o
solicitando la compaiia de algin familiar o amigo cercano que los pueda ayudar acceder al
portal de la Gobernacion de Norte de Santander. Dicho lo anterior, la importancia de entender la
usabilidad digital inclusiva desde la premisa de participacion/satisfaccion del usuario en la web
garantizara la efectividad del recurso, ya que Seglin (Jakob Nielsen, 2019) la “usabilidad es la
medida en la cual un producto puede ser usado por usuarios especificos para conseguir objetivos

especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especificado”.

Figura 7. Informacién de interés en el sitio para las personas con discapacidad
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Para (Garces, 2016), un sitio web de calidad debe ser objetivo con su informacién. Es decir que
debe existir calidad en el contenido y en el disefio de la estructura web. Sin embargo, los
resultados evidenciados en la figura 7 revelan que la informacion hospedada en el sitio web no
estd teniendo una buena acogida por parte de la ciudadania, sin importar su condicidon vulnerable.
Dado que trece (13) personas consideran que los datos disponibles en el portal de la Gobernacion
de Norte de Santander, no es relevante o suficiente y solo dos (2) personas opinan lo contrario a

la mayoria.

Utilidad del sitio web para las personas en condicion de discapacidad

Como lo expresa la comunidad el Instituto Mexiquense para la Discapacidad, los sitios web
generalmente deben usar “elementos y herramientas de Tecnologia de Asistencia, los cuales les
permiten (a las personas en condicion de discapacidad) percibir e interactuar con un sitio web.
Configuran su software y hardware estandar de acuerdo con sus necesidades, y a veces usan

software y hardware especializado que les ayuda a realizar ciertas tareas” (2019).
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(Céceres, 2021) anade que la utilidad de las paginas varia dependiendo su objetivo, ya sea
informar, brindar atencidon e interactuar con las personas con alguna limitante garantizando el
bien servicio al usuario. Sin embargo, el 100% de los encuestados tiene una opinién negativa
frente al sitio web de la Gobernacion. En ese sentido, la entidad redoblara sus esfuerzos para

garantizar a la ciudadania el uso pleno de la pagina.

En la figura 8, se identifico todo lo relacionado a la experiencia de usuario en el sitio web de
Gobernacion, por parte de las personas en condicioén de discapacidad, donde se hallé una opinion
dividida.

Figura 8. Experiencia de usuario con discapacidad al ingresar a la pagina web

MWsi Mno Algunas veces M Casi siempre

~ 0 o

o

o = MW B

Si Mo Algunas veces Casi siempre

En este caso en particular, nueve (9) personas confirman que han tenido una mala experiencia en
el portal, tres (3) manifestaron que algunas veces, dos (2) casi siempre, para un total de
poblacion insatisfecha de catorce (14) personas. Solo una (1) expresod su opinioén positiva. Por

este motivo, es importante tener en cuenta que, en el marco de la experiencia de usuario, “la
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accesibilidad es la parte que facilita la inclusion de todos los potenciales clientes o usuarios de un

producto digital.

Hay personas con discapacidad visual o auditiva que, si no estd contemplada esta dificultad, no
tienen las mismas garantias de acceso y pueden perderse el mensaje o contenido comercial o
institucional de las organizaciones. También hay otras situaciones desfavorables que pueden
impedir la correcta visualizaciéon de un contenido, como colores inapropiados o falta de

contrastes.” (MTP, 2020).

Figura 9. Inclusion de las personas con discapacidad en el sitio web
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Figura 9: Los resultados en la inclusiéon de la pagina web de la Gobernacion de Norte de
Santander, con el sector poblacional de las personas en situaciéon de discapacidad, son
preocupantes, ya que catorce (14) personas opinaron que la plataforma digital de la entidad NO
era contribuyente con la inclusion de la era tecnologica hacia comunidad que tiene ciertas
limitaciones tanto visuales, como auditivas. Segun la UNESCO (2023) enfatiza que “la inclusién
es un derecho fundamental y una condicién necesaria para la construccion de sociedades mas
justas e igualitarias. Ademas, sostiene que la inclusion es una responsabilidad colectiva, y que
todos los miembros de la sociedad tienen un papel que desempefiar en la creacion de entornos
educativos inclusivos”.
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Sitio web inclusivo al momento de ingresar

El portal de la Gobernacion de Norte de Santander debe prestar mucha atencion a aspectos de
inclusion frente a las personas en condicioén de discapacidades, quienes se sienten exclusivos en
su totalidad de la web, a pesar de las transformaciones que ha tenido el sitio en los Gltimos afios.
Se recomienda al ente aplicar acciones efectivas para la mitigacion de los obstaculos de
accesibilidad y de esa forma, hacer realidad la propuesta de valor de la estrategia “una web

accesible para todos”.

De acuerdo con sus estudios, Luo y Meng (2021), investigadores de la Universidad de Utah,
enfatizan sobre la importancia de la accesibilidad web al disefiar la navegacion de un sitio web
para personas con discapacidades. Se enfocan en diversos aspectos que se deben tomar en cuenta
al momento de crear un sitio web inclusivo. Los autores consideran que: “la inclusion es un
aspecto fundamental del disefio web accesible, y que los disefiadores deben considerar
cuidadosamente las necesidades de todos los usuarios, incluyendo aquellos con discapacidades,

al disenar sitios web”.
Cambios en los sitios web de las entidades publicas con finalidad de inclusion

Respecto de los cambios en los sitios web de las entidades publicas en cuanto a la accesibilidad
web para las personas en condicion de discapacidad y las adaptaciones realizadas en los sitios
web estatales (aumento y disminucion de letra, contraste de color) con la intencidon de hacer mas
accesible la tecnologia, el 100% de los participantes identifico una preocupacion: la falta de
comunicacion de las entidades provocando el desconocimiento en las transformaciones
importantes por parte de la misma. Teniendo en cuenta lo anterior, para (Saldarriaga Cano, 2015
como se citdo en Garcia, 2020) “la accesibilidad como el conjunto de caracteristicas que debe

disponer un entorno, producto o servicio para ser utilizable en condiciones de confort, seguridad
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e igualdad por todas las personas, independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o
fisicas. El abordaje de la accesibilidad debe hacerse desde una perspectiva integral del individuo

y de éste con el entorno, para que en su diversidad se garanticen sus derechos”. (p. 33).

Experiencia de facilidad en la usabilidad de los iconos de accesibilidad

Para (Unesco, 2012), citado por Garcia, 2020, es importante “asegurar el acceso equitativo y
asequible a la informacién para todos como requisito fundamental para crear sociedades del
conocimiento, que todavia estan fuera del alcance de la mayoria de las personas” (p. 31). A lo
largo de esta investigacion, al ha haber analizado los hallazgos en términos de accesibilidad y
usabilidad en el sitio web de la Gobernacion de Norte de Santander, se evidencid que falta un
modelo pedagdgico que optimice las correctas configuraciones de los iconos, ya que estan
incorporados en la pagina, pero brindan falencias en el recorrido del usuario, siendo en la
totalidad de los encuestados la inconformidad en la accesibilidad y usabilidad del sitio web. Por
ejemplo, cuando se le dio funcionalidad a uno de los iconos este desordené el recorrido del
usuario, lo que ocasion6 que la usabilidad - experiencia de los internautas se salieran al no haber
tenido una interaccion satisfactoria con la pagina (iconos), lo cual influy6d en la percepcion

negativa que expresa de la poblacion de estudio.

Accesibilidad y usabilidad inclusiva para las personas en condicion de discapacidad

La accesibilidad inclusiva se entiende, segun Garassino, 2020, como un grupo de estandares de
disefio, tecnologia y aplicacion que facilitan a todos el uso de sitios web que se adhieren a
principios especificos de disefio inclusivo, entre otras palabras, un conjunto de indicadores que

ayudan a la elaboracion de sitios web amigables e inclusivo para todos.
Asimismo, segun Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (2020) tiene como meta “garantizar
una educacién inclusiva, equitativa y de calidad y promover oportunidades de aprendizaje
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durante toda la vida para todos”. En la informacion recopilada mediante la encuesta aplicz;da ala
poblacién en condicion de discapacidad, los participantes dan a conocer el deseo de que el sitio
web sea mas accesible para la poblacion y que la tecnologia no sea ajena a ellos, sino haya una

adecuada apropiacion digital en el mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad.

Restricciones y barreras para el acceso inclusivo en la pagina de la gobernacion

Para (Moreno, Martinez & Gonzalez, 2019), citado por Garcia, 2020, “cada vez que escribimos
un documento digital y lo incluimos en una péagina web o cuando adjuntamos un documento al
enviar a alguien un correo electronico, entre otras tareas, debemos tener en mente la
accesibilidad a los demas, ser responsables y elaborarlo de tal manera que se asegure el acceso al
mayor numero de personas posibles, incluyendo a aquellas que presentan alguna discapacidad”
(p- 33). Con relacion a las restricciones y barreras de acceso al momento de ingresar al sitio web
de la entidad por parte de la muestra, los resultados arrojaron una respuesta negativa en su
totalidad lo que deja oportunidades de mejora constantes en este aspecto, para que la percepcion

en este item cambie.
Accesibilidad y usabilidad en el portal web de la Gobernacion de Norte de Santander

Los resultados de la investigacion revelan que los diversos micro-sitios gubernamentales
contienen la misma informacion: solo proporciona noticias, boletines y no incluyen notas,
videos, fotos de los espacios disefiados y dirigidos para las personas en condicion de
discapacidad, olvidando que de ese tipo de contenidos pueden aportar a la inclusion de las

personas con capacidades diversas.

La plataforma de la Gobernacion no es facil de usar, debido a que no han hecho una
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investigacion hacia la poblacion para solventar sus necesidades en cuanto a los servicios
ofrecidos por la entidad; por lo tanto, los encuestados al momento de ingresar y encontrar todo
complicado prefirieron salirse sin darse la oportunidad de esperar o tratar de entender el sistema.
Es decir, no hay un asesoramiento al momento de manejar la plataforma, por lo tanto cada vez se
hace mas complejo su uso.

Segtn los ODS se debe cumplir los objetivos; pero, realmente no se hace, parece que es mas
facil subir cualquier icono de accesibilidad solo por cumplir con lo estipulado por el Mintic,
excluyendo a la poblacion vulnerable, ocasionando asi que la asistencia ofrecida por parte de la

gobernacion sea casi nula para quienes tienen situaciones de vulnerabilidad.

Verificacion del estado de funcionamiento de los servicios inclusivos ofrecidos para
personas en condicion de discapacidad en el sitio web de la Gobernacion de Norte de
Santander.

Se identific6 que las personas en condicion de discapacidad (visual, auditiva), en términos
generales, evidencian desconocimiento e insatisfaccion frente al sitio web; ya que, no pueden
llevar sus tramites a feliz término. En ese sentido, se sienten excluidos al acceder a los servicios
que presta la entidad. Los iconos inclusivos incorporados no cumplen la funcionalidad que
deberia, por lo que a pesar de que se les da uso pierden al usuario del lugar donde estaba
inicialmente en su recorrido, proporcionando una mala experiencia.

Resultados que coinciden por una parte con lo hallado por (Baena, 2020), quien en sus estudios
encontré que “los participantes sefialan que los elementos que mas afectan su experiencia son
principalmente: la poca adaptabilidad que el sitio web tiene para ser usada por herramientas y

tecnologias de apoyo, la ausencia de una estructura clara y auto explicativa que guie la
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navegacion de los usuarios de forma correcta, la cantidad de tiempo y esfuerzo que estos tienen
que realizar para poder alcanzar sus objetivos, la falta de coherencia y concordancia entre los
elementos de la pagina, y la necesidad de hacer uso del sentido de la vista para poder comprender
y usar esta plataforma virtual”’(p 109). Antecedentes que permitieron visibilizar las notorias
falencias en los disefios web; ya que la accesibilidad, usabilidad, experiencia de usuario e
interaccion de la poblacion de la investigacion se vio vulnerada; es alli, la coincidencia cientifica
con el presente articulo.

Por esta razon, en distintos escenarios de participacion, expertos han sefialado la importancia de
disenar arquitecturas web realmente amigables y accesibles. Segin David Clark, Webmaster del
Centro de Tecnologia Especial Aplicada, "no se trata solo de accesibilidad para personas con
discapacidad, se trata del 'Disefio para Todos” (Torres, p 341,2008). De esa forma, los portales
dejan de ser selectivos para convertirse en alcanzables para todos los usuarios de internet sin
importar su condicion limitante, por lo tanto, el hecho visibilizar las problematicas alrededor de
la accesibilidad web significa un paso hacia la verdadera inclusion digital, implicando grandes
transformaciones empresariales en el &mbito tecnologico, como se espera en el caso particular de
la Gobernacion de Norte de Santander.

Por otra parte, dentro de las particularidades importantes encontradas en el transcurso de la
investigacion, fue el hallazgo de los criterios de conformidad de accesibilidad web, tanto en el
documento de anexos del Mintic, como en la Norma Técnica Colombiana NTC-5854, que tiene
como objetivo principal, “establecer los requisitos de accesibilidad que se deben implementar en
las paginas web en los niveles de conformidad A, AA y AAA” (Icontec, 2011). Lo anterior,

demuestra una vez mas las ausencias en la implementacion de proyectos que buscan optimizar
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sitios web intuitivos, faciles y colaborativos que garantizarian una usabilidad satisfactoria por
parte de la poblacion objeto de estudio.

Lo sorprendente aun en el campo de conocimiento es que los sujetos publicos estdn en la
obligacion de cumplir a cabalidad con los criterios de conformidad para hacer accesible la
informacion, como es el caso de la Gobernacion, dado que segun (Mintic, 2020) “El estandar
WCAG cuenta con criterios de cumplimiento compuestos por las caracteristicas y orientaciones,
que deben aplicarse expresamente a los contenidos e informacion de modo que puedan ser
utilizada por todos los usuarios” (p 13). Sin embargo, los criterios de conformidad por niveles no
se cumplen a cabalidad en ningin nivel por la Gobernacidon, solo se tiene en cuenta la
discapacidad visual, cuando los mismos funcionarios de la Gobernacién en la entrevista
realizada durante la investigacion dieron a conocer que la pagina estaba dirigida o beneficiaria a
personas en condicion de discapacidad visual y auditiva.

Ahora bien, segtn la Resolucion 1915 del 2020, expedida por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones — MINTIC, en la cual se tiene en cuenta los criterios de
accesibilidad definidos en la Norma Técnica Colombiana NTC-5854, “los requisitos de
accesibilidad que son aplicables a las paginas web estan agrupados en tres niveles de
conformidad: A, AA, y AAA”. Al ahondar en el tema, la Universidad de Alicante precisa que
“para medir los tres niveles de accesibilidad se debe tener en cuenta el cumplimiento de los

criterios de conformidad segun el nivel”, que son los siguientes:

Tabla 2. Criterios de conformidad y dimensiones segtin el nivel de accesibilidad web, publicados
en la Universidad de Alicante.

criterios de conformidad requisitos a cumplir segin Dimensiones

segun el nivel el criterio

Criterios de conformidad | Contenido no textual contenido: pueda ser
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nivel A S6lo audio y so6lo video |percibido por el usuario,
(grabado) incluyendo la capacidad de
Informacioén y relaciones distinguir entre el fondo y el
Uso del color primer plano.
Teclado
Tiempo ajustable Operable:  garantizar que
Umbral de tres destellos o [todas las funcionalidades de
menos la pagina web sean operables
Evitar bloques a través de diferentes métodos
Idioma de la pagina de entrada, como teclado y
Al recibir el foco raton.
Identificacion de errores
Procesamiento Comprension: asegurarse de
que el contenido sea
comprensible y facil de usar
para todos los usuarios.
Criterios de conformidad | Subtitulos (en directo) Accesibilidad: garantizar que
nivel AA Contraste (minimo) el contenido sea accesible a
Multiples vias través de diferentes
Idioma de las partes dispositivos y tecnologias de
Navegacion coherente asistencia, como lectores de
Sugerencias ante errores pantalla y teclados especiales.
Tolerancia: asegurarse de que
los usuarios tengan suficiente
tiempo para leer y usar el
contenido de la pagina web.
Diseflo: asegurarse de que el
disefio de la pagina web sea
coherente y facil de entender
para los usuarios.
Criterios de conformidad | Lengua de sefias (grabado) Flexibilidad: permitir que los
nivel AAA Contraste (mejorado) usuarios adapten el contenido

Teclado (sin excepciones)
Sin tiempo

Tres destellos

Ubicacion

Palabras inusuales

Cambios a peticion

Ayuda

Prevencion de errores (todos)

de la pagina web a sus
necesidades y preferencias.

Compatibilidad: ~ garantizar
que la pagina web sea
compatible con diferentes
tecnologias y dispositivos,

como navegadores web y
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dispositivos moviles.

Estabilidad: asegurarse de
que la pagina web sea estable
y funcione correctamente en
diferentes situaciones, como
cuando se utiliza una
conexion de red lenta o
intermitente.

Fuente: Universidad de Alicante (2018)

La Universidad de Alicante publicé los criterios de accesibilidad del contenido web, con el
objetivo de desarrollar publicaciones de forma accesible y conforme a las pautas existentes en el
WCAG 2.0 ( Pautas de Accesibilidad de Contenido Web 2.0 para crear un contenido web mas
accesible para personas con discapacidad). Cada uno de los criterios esta asociado a un nivel de
conformidad que son: A (el menos exigente), AA y AAA (los més exigente).

Por otra parte, durante el desarrollo de la investigacion se mostraron limitaciones relacionadas
con el tiempo de los encuestados y entrevistados; debido al espacio para intervenir e identificar
sus realidades particulares con el fin de enriquecer el articulo cientifico. Ademas, al momento de
buscar la poblacion participante no fue facil encontrar un lugar o institucion que brindard el
acompanamiento adecuado para tener un contacto cercano con ellos y poder aplicar el
instrumento, lo que se constituyd en una limitante adicional, pues dependia del tiempo de
disponibilidad.

Asi mismo, las proyecciones esperadas a futuro por la investigacion es que se lleven a cabo las
acciones necesarias de mejora para cumplir con 3 iconos faltantes: icono lupa, icono de lectura
en alta voz e icono de descripcion de imagenes. De esta manera, se estaria incluyendo a todas las
personas que tienen discapacidad visual, dando cumplimiento con la estrategia disefiada por el
alto organismo de Estado (Mintic), ya que se requiere de la participacion y el compromiso de

todas las partes interesadas, donde exista un compromiso real y acciones concretas para
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garantizar que todas las personas tengan las mismas oportunidades y derechos. De lo contrario,
seguirdn sintiendo que le son vulnerados derechos como inclusion, participacion e igualdad de

condiciones y generacion de oportunidades.

Conclusiones

Se pudo determinar mediante los hallazgos de la percepcion de las personas en condicidon de
discapacidad con relacion a la prestacion de servicios inclusivos ofrecidos a través del sitio web
de la Gobernacion de Norte de Santander, que la plataforma de la entidad estatal no esta
articulada para cada una de las discapacidades existentes en el departamento. El 87% de la
poblacion participante en la investigacion expreséd inconformidad con el sitio web, con relacion a
la arquitectura web, informacion, falencias en la configuracion de los iconos incorporados y los
servicios. Por esta razon, se evidencidé que no hay implementaciéon adecuada de la estrategia

llamada Gobierno Digital.

En la verificacion del estado de funcionamiento de los servicios inclusivos ofrecidos para
personas en condicion de discapacidad en el sitio web de la Gobernacion de Norte de Santander,
se evidencio que los usuarios no pudieron acceder de manera facil para llevar a cabo sus tramites
con la ayuda de la adaptaciéon de la pagina con los iconos (contraste de color, aumento y
disminucion de la letra). De hecho, los usuarios se perdian en el recorrido de la pagina, teniendo

como desenlace una mala experiencia, exclusion en la accesibilidad y un efecto rebote en el sitio.

Como aporte de esta investigacion, los autores remitieron los resultados a la entidad publica para
que se avance en el proceso de mejora del sitio web, con el proposito de aportar a la inclusion de

las personas en condicion de discapacidad. En ese sentido, se constituye en un ejercicio de valor

Universidad Libre Seccional Cucuta - Av. 4 N 12 N 91 El Bosque - PBX: 5829810
centro.investigaciones.cuc@unilibre.educ.co



mailto:centro.investigaciones.cuc@unilibre.educ.co

NIT.: 860.013.798-5 MIEMBROS DE LA ASOCIACION

que puede permitir el desarrollo de acciones dirigidas a lograr un portal mas accesible y

amigable.
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