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INTRODUCCION

La transformacion digital forma parte hace dé-
cadas de la agenda de modernizacion del esta-
do en América Latina. En los ultimos cinco afos,
la magnitud y urgencia del tema ha alcanzado
niveles sin precedente. La demanda ciudadana
por servicios publicos mas agiles y accesibles,
junto con las restricciones de movilidad produ-
cidas por la pandemia de COVID-19, hicieron de
los canales de atencion digitales uno de los prin-
cipales puntos de encuentro entre la ciudadania
y los estados. Esto termind de convertir a la in-
fraestructura digital en una parte estructurante
de los aparatos publicos.

En el caso chileno, por ejemplo, la coyuntura po-
tencio un esfuerzo sostenido por lograr la trans-
formacion digital del Estado, entendida como
‘un proyecto que conjuga tecnologia con un
disefio que permita que las personas vivan una
experiencia del todo amigable al relacionarse
con el Estado” (Ley N° 21.180, 2019). Esto ace-
lerd significativamente los plazos y aumento las
metas de un proceso que ya estaba en curso.
El acceso a prestaciones basicas, servicios de
emergencia, e incluso autorizaciones para po-
der circular, se realizan ahora a través de meca-
nismos eminentemente digitales. Considerando
la importancia que han tomado estos canales
en la vida de las personas, es necesario consi-
derar sus estandares de accesibilidad velando
porque la infraestructura digital publica sea un
espacio de acceso verdaderamente universal
para la ciudadania.

El presente estudio hace un analisis de la acce-
sibilidad digital para personas con discapaci-
dad visual de algunos de los principales servi-

cios publicos del Estado de Chile. El pais cuenta
con una normativa solida en la materia, al haber
firmado la convencién de las Naciones Unidas
sobre los Derechos de las Personas con Disca-
pacidad (Biblioteca del Congreso Nacional de
Chile, 2008) y tener protocolos y reglamentos
respecto de las plataformas web del gobierno.
Lo robusto de su normativa hace especialmente
relevante analizar el caso chileno para entender
qué ha funcionado y qué queda aun por hacer.

El estudio busca contribuir a la literatura respec-
to de accesibilidad en entornos digitales para
personas con discapacidad visual y compren-
der el estado de la materia en Chile. Se formu-
lan ademas recomendaciones para expandir los
esfuerzos que se han realizado a la fecha, incor-
porando la perspectiva de los distintos actores
involucrados en la materializacion de la nueva
infraestructura publica digital, especialmente la
de los ciudadanos que la utilizan.

Este documento esta estructurado en seccio-
nes que abarcan: el estado actual de los dere-
chos de las personas con discapacidad visual
en Chile, la definicion de los principales concep-
tos asociados, laimportancia de la accesibilidad
en las plataformas de gobierno, la metodologia
de la investigacion, los principales resultados,
recomendaciones y conclusiones al respecto.
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Estado actual de los
derechos de las personas con
discapacidad visual en Chile

En enero de 1994, el gobierno chileno promul-
go la Ley N°19.284 de Integracion Social de
las Personas con Discapacidad. Esta ley tiene
como objetivo establecer las condiciones para
integrar socialmente a las personas con dis-
capacidad y garantizar su acceso a derechos
constitucionales. La normativa es un documen-
to amplio que abarca todas las discapacidades
y una gran cantidad de temas: desde el registro
poblacional de personas con discapacidad, has-
ta especificaciones en términos de condiciones
educativas, laborales, de movilidad, fiscales, pre-
supuestales, responsabilidades institucionales,
organos de control, entre otras. A pesar que a la
fecha de promulgarse Internet y las plataformas
digitales tenian un alcance mucho menor al ac-
tual, se establecié un precedente en cuestiones
de accesibilidad a las tecnologias de comunica-
cion: “Garantizar las condiciones técnicas que
permitan la igualdad de acceso a los sistemas
de telecomunicaciones, a través del uso eficien-
te de los medios existentes y la integracion de
aquellos que sean necesarios al efecto” (Ley N°
19.284, Diario Oficial de la Republica de Chile,

1994)

En el afio 2008, Chile ratifica la convencion de
las Naciones Unidas sobre los derechos de las
personas con discapacidad. En el articulo nove-
no llamado Accesibilidad de este documento,
el estado chileno se compromete a asegurar
el acceso a la informacion de las personas con
discapacidad con la finalidad de promover una
vida plena e independiente. También establece
su responsabilidad para asegurar que el sector
privado cumpla con las normas minimas de ac-
cesibilidad en sus instalaciones y en los servi-
cios de acceso publico (Decreto 201/2008 del
Ministerio de Relaciones Exteriores)

En 2010, se promulgo la Ley N°20.422, que tie-
ne como finalidad establecer normas de igual-
dad de oportunidades e inclusion social de per-
sonas con discapacidad. Esta ley es |la creadora
del Registro Nacional de Personas con Discapa-
cidad, la modernizacion del Fondo Nacional de
la Discapacidad (FONADIS), y observaciones y
normas generales para fomentar la no discrimi-
naciony la insercion laboral (Ley N°20.422, Dia-
rio Oficial de la Republica de Chile, 2010). Esta
ley también es la creadora del Servicio Nacional
de la Discapacidad (SENADIS), que busca mejo-
rar las condiciones de vida de los 2.8 millones
de chilenos y chilenas que viven con una disca-
pacidad, representando al 16.7% de la poblacion
total de Chile (Servicio Nacional de la Discapaci-
dad, 2019). Cabe recalcar que una de las lineas
de trabajo del SENADIS es mejorar la accesibili-
dad a las tecnologias de la informacion.

Como lo sefialan Pefafiel y Lujan-Mora (2014),
el gobierno chileno, al igual que otros gobiernos
sudamericanos, establecen sus fundamentos
de accesibilidad en los lineamientos propuestos
por el World Wide Web Consortium (W3C), aglo-
merados en la norma WCAG 2.0. EI SENADIS,
referencia en su manual de requisitos basicos
para una plataforma digital accesible a la nor-
ma internacional y determina los principios de
manuales operativos en la misma. Esto es de
suma relevancia, ya que en el afio 2015 se es-
tablecid el decreto nimero 1, titulado Aprueba
Norma Técnica Sobre Sistemas y Sitios Web
de los 6rganos de la administracion del estado
(Decreto 1/2015 Ministerio General de la Presi-
dencia), el cual dicta principios de disefio univer-
sal y accesibilidad basicos con los que debe de
contar cualquier sitio web gubernamental. Esta
norma promueve, mediante la ratificacion de la
Convencion de Derechos de las personas con
discapacidad, que las normas de accesibilidad
sean provenientes del W3C.
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Accesibilidad, usabilidad y
disefo inclusivo

Definicion de conceptos

Las personas con discapacidad visual acceden
a entornos digitales principalmente a través
de software denominados de manera genérica
como lectores de pantalla. Este tipo de software
trata de identificar e interpretar aquello que se
muestra en pantalla y representarlo mediante
sintetizadores de texto a voz, iconos sonoros,
0 una salida braille (Universidad de Alicante,
2021). Este tipo de software ha sido creado
especificamente para apoyar a personas con
ceguera o baja vision, permitiéndoles acceder
a computadores, teléfonos u otros dispositivos
electronicos.

Existe una gran diversidad de lectores de pan-
talla, los cuales varian tanto en su forma de
uso, como en los programas con los que son
compatibles. En el caso de los dispositivos elec-
tronicos con teclado, como computadores, los
lectores de pantalla funcionan por medio de
combinaciones de teclas, las que le dan la orden
al computador para llevar a cabo la operacion
deseada. Existen también lectores de pantalla
que permiten interactuar con dispositivos elec-
tronicos tactiles, alterando el funcionamiento
del mismo, de manera que al tocar la pantalla
lee el elemento para poder conocerlo vy, luego,
con un segundo toque, lo abre.

Sin importar el software especifico que se esté
usando, el disefio y arquitectura de los sitios
web resulta determinante para su buen funcio-
namiento. Los estandares en materia de accesi-
bilidad en esta materia tienen que ver con per-
mitir la operacion de los mismos, haciendo de la
pagina web un entorno accesible para personas
con discapacidad visual.

Para fines de esta investigacion, la definicion de
accesibilidad web sera tomada del W3C, especi-
flcamente de su iniciativa Web Accessibility Ini-
tiative (WAI). Esta definicién se usara ya que la
serie de lineamientos de accesibilidad que brin-
da esta organizacion es la principal referencia
de la mayoria de las bases juridicas en cuestio-
nes de accesibilidad a nivel latinoamericano v,
especificamente, es la base que establece el go-
bierno chileno para sus paginas web (Pefiafiel y
Lujan-Mora, 2014).

La W3C define a la accesibilidad web como la
capacidad de una pagina para ser percibida,
entendida y navegada por personas con alguna
discapacidad. Las discapacidades que atien-
de la accesibilidad no sdélo se limitan a disca-
pacidad visual, sino que también genera linea-
mientos para discapacidades auditivas, fisicas,
cognitivas, neuroldgicas y de habla (World Wide
Web Consortium, 2005).

Un concepto complementario, pero diferente,
es el de la usabilidad, definido por la norma ISO
9241-11:2018 en Ergonomics of human-sys-
tem interaction de la International Organization
for Standardization (ISO), como “el grado en el
cual un producto o servicio puede ser usado
por personas especificas para lograr objetivos
de una forma eficiente, efectiva y satisfactoria
en un contexto especifico” (International Orga-
nization of Standardization, 2018). Ambas defi-
niciones involucran la experiencia de las perso-
nas respecto de productos o servicios, pero al
compararlas la accesibilidad esta enfocada en
la capacidad técnica de poder percibir conteni-
dos mientras que la usabilidad tiene un enfoque
mas amplio incluyendo una mayor cantidad de
elementos que ayudan a un usuario a lograr un
objetivo.

La accesibilidad y la usabilidad, pueden ademas
enmarcarse como aproximaciones hacia el di-
sefio inclusivo. Este enfoque se define como “el
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disefio de productos o servicios que son acce-
sibles y usables por la mayor cantidad de usua-
rios razonablemente posibles, sin la necesidad
de adaptacion ni disefio especializado” (British
Standards, 2017). Esta perspectiva busca supe-
rar el paradigma dominante de la segregacion,
y tiene como objetivo disefiar mecanismos de
interaccion y acceso que sirvan para todos y
todas sin distinguir si las personas tienen o no
discapacidad. El disefio inclusivo busca superar
antiguas practicas como por ejemplo la crea-
cion de infraestructura diferenciada para per-
sonas con discapacidad, como lo son entradas
fisicas a edificios que se ubican en lugares dis-
tintos al acceso principal, por ejemplo.

Las practicas de disefio no inclusivas se han
trasladado del ambito fisico al ambito digital,
y se pueden evidenciar en plataformas web
donde existe una pagina principal para perso-
nas sin discapacidad y otra pagina alternativa,
y nominativamente accesible, para personas
con discapacidad. El disefio segregado resulta
costoso, poco estratégico y excluyente, al crear
infraestructura paralela para los usuarios y re-
querir el disefio, desarrollo y mantencion de va-
rios sitios web, en lugar de contemplar una sola
plataforma que no discrimine en funcion de las
caracteristicas de las personas.

También resulta relevante hacer la distincion
entre el concepto de disefio inclusivo y el de ac-
cesibilidad universal, donde esta ultima se en-
tiende como las caracteristicas especificas con
que debe contar un producto (objeto, espacio,
servicio) para que diversas personas puedan
hacer uso de él. Desde esta perspectiva la acce-
sibilidad es un medio para conseguir un resulta-
do: incluir a las personas en su diversidad desde
la etapa de disefo.

Existen referentes internacionales que demues-
tran que es posible disefar plataformas digita-
les considerando los principios del disefio inclu-

sivo, como lo son la simplicidad, y la efectividad.
El hacerlo, ademas, puede mejorar el acceso de
las personas en su conjunto ya que al ser mas
usable para el “usuario critico” también lo es
para el “usuario promedio’. El sitio web del go-
bierno de Estados Unidos (Gobierno de los Es-
tados Unidos de Norteamérica, 2022) , cumple
con un excelente nivel de accesibilidad, expone
directamente los distintos temas que ofrece, en
formato de enlaces que permiten profundizar
en cada uno de ellos. De esta forma, se simplifi-
ca el sitio web, teniendo las distintas categorias
tematicas abordadas por la pagina en una mis-
ma capa de informacion.

La pagina web de Design Council y del Gobierno
del Reino Unido cumplen con altos estandares
de accesibilidad, aprovechando la simplicidad
para darle una estética armonica a su imagen.
Incluir a las personas con discapacidad durante
todo el proceso de disefio, asi como en su desa-
rrollo y mantencion, puede mejorar la accesibi-
lidad no solo para personas con discapacidad,
sino que también para la ciudadania en general.
Al considerar la inclusion y la accesibilidad du-
rante todo el proceso de disefo, se puede lograr
una grafica y una estética que tenga una mejor
llegada a los usuarios, ofreciéndoles una mejor
experiencia (Design Council, 2022).

Muchas de las decisiones que se toman en el
entorno digital desestiman estos principios y el
derecho al acceso a la informacion de la ciuda-
dania en su conjunto. El resultado suele ser que
las paginas web donde no se prioriza la accesi-
bilidad tienden a utilizar elementos complejos,
generalmente con fines estéticos - como ca-
rruseles - los cuales constituyen una barrera de
comunicacion para personas con discapacidad
visual, sin constituir un aporte significativo para
personas sin esta condicion.
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Pertinencia de la accesibilidad y usa-
bilidad en las plataformas digitales de
gobierno

La revision de literatura, permite constatar un
gran repositorio de investigaciones referen-
tes a accesibilidad y usabilidad, sin embargo,
pocas son las investigaciones que se enfocan
en usuarios con discapacidad. En 2019, Sala-
zar llevo a cabo una revision de accesibilidad y
heuristicas en tres paginas web ecuatorianas
descubriendo fallas fundamentales en paginas
gubernamentales. En su estado del arte, presen-
ta tres trabajos similares donde se muestran si-
tios web gubernamentales y de universidades
con incumplimiento de lineamientos basicos
de accesibilidad. La metodologia utilizada para
la evaluacion fue un formulario de preguntas
cerradas para evaluar elementos de usabilidad
que podian existir o no en cada una de las pagi-
nas consideradas. Si bien esto puede ayudar a
dar una idea general de las paginas, los errores
encontrados no son puntuales sobre los ele-
mentos de la pagina. En este estudio no parti-
ciparon personas con discapacidad visual para
evaluar las plataformas.

En 2021, Sosa y Villegas-Mateos, realizan una
revision de accesibilidad a paginas web de go-
bierno, privadas y de comercio electronico en
México y Estados Unidos, encontrando una
alta frecuencia de fallas en sitios de gobierno.
Este trabajo presenta un método mixto, reali-
zando una evaluacion cuantitativa mediante la
herramienta Web Accessibility Evaluation Tool
(WAVE), ademas de entrevistas a asociaciones
civiles para entender las implicaciones en el
dia a dia de navegar en paginas no accesibles.
Es uno de los primeros estudios que integra la
perspectiva de métodos mixtos y que ofrece
una mirada a los retos de las personas con dis-
capacidad visual ante un ecosistema de poca
accesibilidad digital.

Es relevante mencionar que existen varios es-
tudios a nivel internacional y latinoamericano
(Orozco et. al. 2016) donde se justifica la nece-
sidad de incorporar los métodos cualitativos al
medir la accesibilidad de los sitios web. Como
se presenta en su estudio sobre dos reposito-
rios digitales de informacién colombianos, se
puede encontrar que al evaluar directamente
con usuarios finales, existen fallas fundamenta-
les en los sitios web, a pesar de contar con cer-
tificaciones de accesibilidad como lo es la TAW.
En estas pruebas se encontraron altos porcen-
tajes de fallas que no permitian a los usuarios
con discapacidad visual realizar actividades
dentro de los sitios y donde se reportaban fallas
que las herramientas cuantitativas no fueron
capaces de detectar.

En materia de la relevancia de la accesibilidad
para la administracion publica, Youngblood vy
Mackiewicz (2012) proponen que existe una re-
lacion importante entre el desempefio general
de la una plataforma web con su grado de ac-
cesibilidad. En el estudio realizado en el estado
de Alabama, Estados Unidos encontraron una
fuerte correlacion entre la usabilidad y el des-
empeno general de los sitios de gobierno. Este
hallazgo hace relevante pensar en la accesibi-
lidad de plataformas gubernamentales, ya que
una experiencia no accesible bloquea el uso
para personas con discapacidad visual. En te-
mas de gobierno digital, el Edelman Trust Baro-
meter (2021) registra que nos encontramos en
un contexto de baja confianza por parte de los
ciudadanos hacia los gobiernos, situacion que
se ha agravado a raiz de la pandemia. Dharma
(2015) profundiza al descubrir relacion entre la
accesibilidad, responsividad y seguridad de las
plataformas web gubernamentales con la con-
flanza que puede tener la poblacion con el go-
bierno.

Estos hallazgos refuerzan la necesidad de tra-
bajar desde perspectivas transdisciplinarias al
momento de disefiar politicas publicas, para
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asegurar procesos inclusivos que prevengan
la instalacion de miradas hegemonicas en la
toma de decisiones publicas de un pais (Howle-
tt, 2020). Para lograrlo es importante plantear
que la inclusion de los ciudadanos en la elabo-
racion de politicas publicas requiere que se ge-
neren lenguajes en comun y una participacion
equitativa en el proceso (Kimpbell, 2015). Esta
investigacion busca generar informacion que
potencialmente pueda coadyuvar a el respeto a
los derechos de informacioén y accesibilidad de
las personas con discapacidad visual en Chile,
incluso desde el marco legislativo.

Metodologia de la
investigacion

El estudio siguid una metodologia de méto-
dos mixtos, aproximacion al conocimiento que
busca abordar la multiplicidad de perspectivas
y puntos de vista (Johnson et al. 2007). Invo-
lucra la recoleccion, analisis e interpretacion de
data cualitativa y cuantitativa respecto de un
mismo fendmeno en un mismo estudio (Leech
y Onwuegbuzie, 2009). Se selecciond este mé-
todo ya que permitid abordar dos tematicas
paralelas y complementarias: el nivel de acce-
sibilidad de las paginas web y los mecanismos
de toma de decision que los explican. El estudio
inicié con revision y sistematizacion de la lite-
ratura académica relevante para la elaboracion
del marco conceptual correspondiente. Para
establecer el nivel de accesibilidad se recurrié
al analisis cuantitativo y cualitativo de una se-
leccion de paginas web del gobierno chileno.
Finalmente para comprender los procesos de
toma de decision, oportunidades y desafios en
la materia se realizaron entrevistas en profundi-
dad con los funcionarios de los servicios anali-
zados en la etapa anterior, con usuarios de es-
tos servicios y organizaciones vinculadas a los
esfuerzos de digitalizacion y de promocion de

los derechos de las personas con discapacidad
desde la sociedad civil y la academia.

Analisis de accesibilidad: método cuan-
titativo

El estudio sigui¢ una metodologia de métodos
mixtos, aproxiSe us6 como herramienta WAVE
(WebAim, 2021) para evaluar automaticamente
23 paginas web, especificamente la pagina de
inicio de estos portales. Esta herramienta eva-
lUa errores en 4 categorias principales: Errores,
Errores de Contraste, Elementos Aria (Accessi-
ble Rich Internet Applications) y Alertas. Para
esta investigacion dejamos fuera la categoria
ARIA por no formar parte actualmente de los
lineamientos necesarios en la normativa para
cumplir con temas de accesibilidad ya que es
una tecnologia que aun no permea en la ma-
yoria de los sitios web. La recomendacion por
parte del World Wide Web Consortium, que es
el creador de la WCAG 2.0, se di6 de una forma
muy reciente, rescindiendo su opinion previa de
no recomendar esta tecnologia en el 2017. Las
paginas evaluadas se resumen en la tabla nu-
mero 2.
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Tabla 1: Paginas web del Gobierno de Chile analizadas

https://www.registrocivil.cl (No se pudo rastrear por restricciones de pais)

https://homer.sii.cl/

www.claveunica.gob.cl

https://www.reddeproteccion.cl/ (No se pudo rastrear por restricciones de pais)

https://www.senadis.gob.cl/

https://www.chilecuida.gob.cl

https://www.gob.cl/

OO B~ WIN =

https://www.servel.cl/

O

https://www.lab.gob.cl/

RN
(@]

https://www.chileatiende.gob.cl/

—
—_

https:.//www.previsionsocial.gob.cl

RN
No

https://comisariavirtual.cl/

RN
w

https://www.cidevi.cl/w/

N

https://www.minsal.cl/

RN
Ul

https://www.mineduc.cl/

RN
(@)

https://www.mpuentealto.cl/

RN
~

https://www.chilecompra.cl/

RN
o0

https://www.injuv.gob.cl/

—
O

https://serviumaule.minvu.gob.cl/

N
(@]

https://www.minagri.gob.cl/

No
—

milicenciamedica.cl (No se pudo rastrear por restricciones de pais)

No
No

https://tgr.cl/

23 https://www.atta.gov.cl/

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis de accesibilidad: método cual-
titativo

Profundizando en el analisis anterior, se llevo a
cabo un analisis cualitativo manual de las pa-
ginas web utilizando como base las categorias
del estudio Accesibilidad Web, una Evaluacion
desde la Perspectiva de Usuarios con Discapa-
cidad Visual Total (Orozco, et.al 2016) por ser
un compendio de categorias de uso orientado a

la experiencia de los usuarios con discapacidad
visual. Se adaptaron estas categorias a las ca-
racteristicas de este estudio. Las evaluaciones
fueron generadas por los investigadores me-
diante una revision usando el lector de pantalla
Voice Over, asi como una revision visual y de co-
digo de las paginas iniciales de cada portal, para
poder determinar si las paginas cumplen o no
cumplen con las siguientes criterios:
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Tabla 2: Categorias de analisis

1

Hay acciones que requieren el uso exclusivo del mouse, no suministra alternativas de
teclado.

2

No proporciona atajos de teclado estandar.

w

No permite saltar sobre los menus de navegacion y largas listas de elementos mediante
encabezados.

No proporciona version basica HTML de la pagina.

Las paginas son demasiado lentas para cargar.

El/la usuario(a) es redireccionado(a) a otra pagina sin una previa advertencia. Aparecen
paginas web sin uniformidad, dentro de un mismo sitio web, siendo necesario redescubrir
la nueva pagina.

El texto no es leido correctamente por el lector de pantalla

La arquitectura de la informacion es compleja, (muchos pasos para encontrar una pagi-
na).

Ciertas caracteristicas disponibles en la pagina no funcionan.

10

Se presentan enlaces rotos.

11

Irrelevantes descripciones de los links, los(as) usuarios(as) necesitan explorar cada link
uno por uno).

12

Se basa soélo en el color para transmitir el significado.

13

No se etiquetan correctamente elementos multimedia.

14

Los elementos del formulario no tienen etiquetas asociadas con un texto descriptivo.

15

Problemas en etiquetas apropiadas para los formularios.

16

La informacion es comunicada mediante imagenes de texto.

17

El texto descriptivo de las imagenes es incorrecto.

18

El texto en inglés aparece después de haber seleccionado el lenguaje espafiol.

19

No hay alternativa para formatos en documentos, (por ejemplo PDF):

20

Proporciona la informacion en un archivo PDF y esta no es accesible por el lector.

27

Los procesos para completar tareas son dificiles de comprender o seguir.

22

Es insuficiente la retroalimentacion que informe el efecto de las acciones.

23

El lector de pantalla no lee bien las tablas debido a problemas de disefio.

24

Los encabezados de las tablas son usados inapropiadamente. La tabla tiene muchas
filas, haciendo dificil discernir la estructura general de Ia tabla.

25

No hay alternativas para la informacion presentada en tablas. no proporciona encabezados
de columnay fila para las tablas.

26

Imposible navegar, secuencia incorrecta de navegacion.

Fuente: Elaboracion propia en base a Orozco, et.al 2016
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Analisis de toma de decisiones: método
cualitativo

Como se establecio previamente, es importante
conocer la perspectiva desde la politica publica
de la situacion para poder conocer el contexto
de los cambios que se plantean en el sector
(Howlett, 2020). Es por eso que se realizaron
entrevistas semi estructuradas a los funciona-
rios publicos clave a cargo de estas paginas
web, para poder conocer sus perspectivas al
respecto.

Para las muestras, se establecio el método de
bola de nieve (Naderifar et. al., 2017), se elige
este método ya que los perfiles a entrevistar
son personas especificamente seleccionadas
por sus roles en la creacion y ejecucion de las
politicas publicas a evaluar. Se realizaron 23
entrevistas distribuidas de la siguiente manera:
Funcionarios de 13 instituciones publicas, 2 fun-
cionarios de empresas de desarrollo privadas, 2
especialistas en temas de accesibilidad, 4 aso-
ciaciones civiles y a 1 empresa especializada en
accesibilidad.

El objetivo de las entrevistas semi estructura-
das fue entender el contexto de la accesibilidad
en los organismos publicos, los mecanismos de
toma de decision en la materia y las areas de
oportunidad en la gestion de desarrollo de sitios
web y plataformas de gobierno. Las institucio-
nes publicas contactadas fueron: Chile Atiende,
Chile Compra, Gobierno Digital, Comision de
Medicina Preventiva e Invalidez (COMPIN), Ins-
tituto Nacional de la Juventud (INJUV), Secreta-
ria Nacional de la Discapacidad (SENADIS), Mi-
nisterio de Educacion (MINEDUC), Ministerio de
Agricultura (MINAGRI), Servicio de Impuestos
Internos (SlI), Servicio de Vivienda y Urbanismo
del Maule (SERVIU), Municipalidad de Puente
Alto, Unidad Administradora de los Tribunales
Tributarios y Aduaneros y la Tesoreria General

de la Republica. Por parte de las organizacio-
nes de la sociedad civil, se entrevisto a la Aso-
ciacion de Jovenes Ciegos de Chile, Fundacion
Luz, Avanza Inclusion, Chile-Smart City for All
y Lazarillo. En el ambito privado se entrevisto
a dos empresas de desarrollo de software y a
dos académicas especialistas en desarrollo UX
inclusivo Carolina Aguilera, Consuelo Correa.

Estas entrevistas se procesaron a traves del
analisis tematico por su capacidad de procesa-
miento de datos semi estructurados (Braun and
Clarke, 2016). Las entrevistas fueron realizadas
mediante videollamada con grabacion de audio
siendo posteriormente analizadas para poder
ser procesadas a través de la codificacion de
conceptos como lo establece este método. El
método de codificacion utilizado fue el de codi-
go abierto para poder establecer categorias de
una forma libre al tener entrevistas semi estruc-
turadas (Williams y Moser, 2019). Al finalizar la
codificacion, se generaron las tematicas princi-
pales capturadas en las entrevistas y se prosi-
guio a la redaccion de los principales hallazgos,
los que fueron presentados y validados con los
actores contactados a lo largo del estudio.

11
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Resultados en Materia de
Accesibilidad

Analisis de accesibilidad mediante eva-
luacion automatica cuantitativa

De las 23 paginas seleccionadas para ser eva-
luadas, 20 pudieron ser analizadas por el pro-
grama WAVE. Esto debido a una restriccion
en los sitios web que no permiten trafico pro-
veniente de otros paises. Estas paginas fueron
evaluadas Unicamente por su pagina principal y
la cantidad de errores responden solo a los que
se encuentran en ese primer sitio, por lo que to-
das las paginas que integren un dominio puede
tener un nivel mucho mayor de errores.

Algo importante de aclarar antes de presentar
los datos, es que la distribucion de estos erro-
res puede variar mucho dependiendo del tipo
de sitio web. Por ejemplo, si tenemos un sitio
abundante en imagenes y estas no presentan
descripciones alternativas, podemos tener un
conteo muy alto de errores por parte de un sitio,
aunque ese tipo de error sea el Unico. Por esto,
ademas de evaluar las frecuencias de los erro-
res, evaluamos qué cantidad de tipos de error
estan presentes en las paginas. Estas estadisti-
cas, acompafadas de la exploracion manual de
los sitios web, nos dan una perspectiva mas ob-
jetiva que la que nos podria dar el numero total
de errores por si solo.

Dentro de los 488 errores encontrados en las
20 paginas que se pudieron evaluar, los errores
mas frecuentes son: falta de vinculos descripti-
vos a las imagenes referenciadas, links sin des-
cripciones y falta de descripciones alternativas.
Esto es un problema ya que el requerimiento de
la norma AA tiene estos requerimientos para
tener considerada la certificaciéon (W3C, 2018).

Esto confirma que ninguna de las paginas eva-
luadas cuenta con los elementos necesarios
para ser considerada en un nivel AA de cumpli-
miento, solo considerando errores de contraste
y de falta de descripciones alternativas de ima-
genes.

Aunque el numero de errores promedio es de
21.3 errores por pagina, es importante recalcar
que la desviacion estandar es de 15.36, indican-
do que el numero de errores varia mucho de pa-
gina a pagina, algo que no deberia suceder al
pensar en que, de acuerdo a las regulaciones,
las paginas del gobierno chileno deberian pre-
sentar un rendimiento similar y estar cercanos
a cero.

Estos datos demuestran que, desde la perspec-
tiva de la evaluacion automatica de las paginas,
existe una amplia gama de errores en la mayo-
ria de las paginas, confirmando que el estado
actual de la ley no es suficiente para garantizar
el cumplimiento de las premisas minimas de
accesibilidad en los portales de gobierno. Esto
tiene implicaciones graves para el acceso a la
informacion de las personas con discapacidad
en Chile y esto puede agudizarse mas en el con-
texto de la pandemia por la digitalizacion de mu-
chos servicios del estado.

12
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Analisis de accesibilidad mediante mé-
todo cualitativo

De acuerdo a la revision por parte de los inves-
tigadores, todos los sitios presentan al menos
4 errores de accesibilidad y promedian 8.7 ca-
tegorias con error por pagina. Los errores mas
comunes son errores en las descripciones al-
ternativas de las imagenes, falta de opciones
para visualizar la pagina en HTML simple, falta
de atajos de teclado estandar y errores en los
saltos de etiquetas H.

Tabla 3: Prevalencia de errores en la muestra total de paginas evaluadas

Categoria con errores

% de paginas con tipo de error

No proporciona atajos de teclado estandar 95,65%
No proporciona version basica HTML de la pagina 95,65%
No permite saltar sobre los menus de navegacion y largas 0
: : 91,307%
listas de elementos mediante encabezados

El texto descriptivo de las imagenes es incorrecto 91,30%

La informacion es comunicada mediante imagenes de texto | 65,22%

Fuente: Elaboracién propia.

Las paginas que resultaron peor evaluadas pre-
sentaron elementos poco accesibles como ca-
rruseles, tablas mal etiquetadas o archivos PDF
o multimedia no accesibles para lectores de
pantalla. Aunque las evaluaciones manuales y
automaticas compartieron algunas categorias
de error, la revision manual permitio contextua-
lizar errores que la revision automatica no logro
hallar. En algunos casos, hay descripciones al-
ternativas presentes pero estas no correspon-
den a laimagen o no comunican la informacion
adecuada. Los elementos complejos de explorar
como carruseles y tablas no se detectan como

errores en la revision automatica, aunque estos
elementos fueron los mas complicados de na-
vegar con el lector de pantallas. En este caso
los métodos mixtos ayudaron a evidenciar los
distintos tipos de errores y entender con mayor
profundidad las implicancias de uso que tienen
para las personas con vy sin discapacidad.

13
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Recomendaciones de disefo

Para disefar teniendo en consideracion la acce-
sibilidad de personas con discapacidad visual es
importante comprender que el acceso se hace
por medio de lectores de pantalla. En ese sentido
la arquitectura de las paginas web es fundamen-
tal para permitir la navegacion a través del tecla-
do, que es la herramienta que utiliza este tipo de
software. A continuacion se listan algunas bue-
nas practicas y recomendaciones de disefio que
debieran incorporarse en las especificaciones
técnicas de los sitios web publicos. Estas reco-
mendaciones se sintetizan a partir del curso Di-
sefio Inclusivo en Plataformas Digitales realizado
por Carolina Aguilera y Consuelo Correa (2021),
basado en la pauta de accesibilidad (WCAG 2.0)
desarrollada por la W3C:

» Presentar una correcta jerarquia en los en-
cabezados, es decir, que haya un unico H1
y que los H2, H3 y demas etiquetas H, ten-
gan efectivamente ese nivel de importancia
dentro de la pagina, ya que los lectores de
pantalla se guian por dicha jerarquia para su
lectura.

» La informacion expuesta debe seguir un or-
den de lectura coherente, sin incorporar por
ejemplo epigrafes que puedan ser leidos an-
tes del titulo. Hay que utilizar nombres uni-
cos y reconocibles para los enlaces y otros
elementos cliqueables, exponiendo su pro-
posito en él.

» Es mejor evitar elementos moviles en la pa-
gina, como carruseles. Los elementos deben
estar programados con el rol para el que sir-
ven, de manera que los programas puedan
reconocer su funcion.

» En cuanto a los formularios e imagenes, los
elementos evaluados se relacionan mas es-

»

»

»

»

trechamente con el uso de lectores de pan-
talla. Al respecto, segun sefiala SENADIS
(2016), es importante que el texto alternati-
vo de las imagenes y formularios sea efecti-
vamente descriptivo, a menos que sean ima-
genes netamente decorativas.

Evitar el transformar un texto en imagen, lo
gue en ocasiones se realiza por motivos es-
téticos, sino que presentarlo efectivamente
como texto. Ademas, en las descripciones,
se debe sefalar el proposito del elemento
descrito.

En cuanto a los elementos sobre las retroali-
mentaciones de las acciones, son importan-
tes por la tolerancia al error que presenta el
sitio para el usuario, siendo la “tolerancia al
error” el quinto principio del disefio universal
definido por Ronald Mace, segun el cual “el
disefio minimiza riesgos y consecuencias
adversas de acciones involuntarias o acci-
dentales”, (National Disability Authority, Cen-
ter for Excellence in Universal Design, SF.).

Es necesario que exista un aviso para el
usuario en caso de que esté realizando al-
guna accion que no se adecue a la pagina.
En este ambito, algunas buenas practicas y
recomendaciones segun indican Aguilera y
Correa (2021), son utilizar menu desplega-
ble, complementarlo con un campo de texto
predictivo. Ademas, en base a los hallazgos
del presente trabajo, en los campos que son
para insertar nimeros (como el rut o el te-
léfono), blogquear la posibilidad de introducir
letras. Cuando en un campo hay un tipo de
caracter que no es reconocido por el mismo,
generar inmediatamente un mensaje que in-
forme al respecto.

Sobre las tablas, como sefalan Aguilera y
Correa (2021), es importante que los enca-
bezados de las tablas estén programados
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como tales, de manera que el lector de pan-
talla pueda reconocer su importancia y asi,
al ir leyendo los elementos de la misma, in-
formarle al usuario también de la categoria
a la que corresponde. Ademas, en base a
la revision realizada, se aconseja dar cierto
contexto introductorio sobre ellas.

Cabe senalar que estas recomendaciones de
disefo estan enfocadas en la accesibilidad de
personas con discapacidad visual, y deben ser
complementadas con recomendaciones espe-
cificas para personas con otro tipo de disca-
pacidades, que pueden necesitar navegar por
ejemplo mediante la voz.
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Resultados del analisis de
los mecanismos de toma de
decision

Analisis de la toma de decisiones en
materia de accesibilidad

En esta seccion se presentan los principales re-
sultados del andlisis producto de la triangulacion
de los métodos cualitativos y cuantitativos. Chi-
le lleva una década impulsando una ambiciosa
agenda en materia de transformacion digital, la
cual tomd un profundo sentido de urgencia a raiz
de la pandemia producida por el SARS-COVID-19
y las restricciones de movilidad asociadas.

Historicamente el desarrollo, mantenimiento y
soporte de la infraestructura publica digital en el
pais se ha llevado a cabo de manera atomizada
y con escasa coordinacion. Cada institucion pu-
blica cuenta con sus propios equipos y desarro-
llos en materia de tecnologia de la informacion
(T1), los que durante décadas contaron con es-
casos lineamientos o estandares comunes. Mu-
chas de las soluciones en uso fueron creadas
por proveedores externos limitando el control
de la administracion publica sobre los desarro-
llos. Como resultado, actualmente el pais tiene
una infraestructura digital gubernamental que si
bien va en franca mejora, presenta aun desafios
en materia de estandarizacion, interoperabilidad
y actualizacion tecnoldgica (Naser, 2021).

La atomizacion tiene impactos también en la
eficiencia en el uso de los recursos. Cada insti-
tucion debe contar con sus propios equipos en
materia de TI. Estos equipos tienden a ser aco-
tados en personal y recursos y enfrentan una
creciente cantidad de demandas, entre las cua-
les los entrevistados resaltan la transformacion
digital y la seguridad como las dos prioritarias.
Las entrevistas con los equipos evidenciaron

que el concepto de “accesibilidad” se asocia al
concepto de usabilidad, con foco en la experien-
cia estética de los usuarios sin discapacidad.
Como resultado predomina en los desarrollos,
y sobre todo en las paginas web, el uso de ima-
genes, texturas de fondo, ilustraciones, picto-
gramas, graficos y elementos cromaticos en los
sitios analizados. Estos recursos no son forzo-
samente necesarios y se incluyen principalmen-
te con fines decorativos, sin evaluar su impacto
en materia de accesibilidad y usabilidad univer-
sal y sin garantizar necesariamente una mejor
estética o mejor usabilidad para usuarios visua-
les.

El Ministerio Secretaria General de la Presiden-
cia (SEGPRES) y el Ministerio Secretaria Gene-
ral de Gobierno (SECOM), a través de divisiones
como Gobierno Digital y la Secretaria de Comu-
nicaciones, viene abordando la problematica y
han creado estructuras, protocolos, librerias y
sistemas para abordar los desafios que se en-
frentan. La magnitud del problema y su alcance
técnico hace que el avance sea gradual y costo-
SO, ya que requiere armonizar un gran volumen
de soluciones muchas veces no compatibles
entre si. A la dificultad técnica se le suma la re-
sistencia al cambio de usuarios internos y exter-
nos acostumbrados a procesos y mecanismos
ya instalados al interior de las instituciones.

Las entrevistas evidenciaron que la accesibili-
dad digital ha tenido historicamente baja prio-
ridad politica. La tematica se aborda, general-
mente, en relacion a la poblacion de adultos
mayores con dificultad parcial de vision quienes
suelen presentar reclamos respecto del uso de
paginas web publicas. Los funcionarios entre-
vistados mencionan que existe baja capacidad
de abogacia por parte de individuos y colectivos
dey para personas con discapacidad visual, por
lo que, al no figurar como una tematica materia
de quejas o reclamos no se prioriza.
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Algunos de los equipos entrevistados han bus-
cado priorizar la accesibilidad producto de ini-
ciativas individuales de funcionarios con sen-
sibilidad hacia el tema al interior de algunos
equipos. A nivel de organismos del Estado tener
un sitio web universalmente accesible se iden-
tificd como prioritario en el caso de SENADIS,
institucion rectora en la materia. La baja priori-
dad al interior del sector publico se potencia con
el escaso conocimiento y priorizacion entre los
desarrolladores privados, los que con escasas
excepciones cuentan con poca formacion en la
materia.

Como se menciono al abordar el marco legal vi-
gente, la accesibilidad digital cuenta con un mar-
co normativo robusto, el cual fue creado para
asegurar la instalacion de la tematica dentro de
la estructura publica. Sin embargo, las entrevis-
tas y el analisis de las paginas web guberna-
mentales evidencian que este tema es un ejem-
plo de cémo el enfoque meramente normativo
a la solucién del problema no es suficiente, si
no viene acompafado de una adecuada gober-
nanza, recursos, mecanismos de participacion
y poderes de fiscalizacion.

El Decreto 1y la Guia Accesibilidad Web 2.0 es-
tan publicadas y vigentes, pero son desconoci-
das por la mayor parte de equipos a cargo del
desarrollo Tl, los que manifiestan no tener cla-
ridad sobre como se deben aplicar estas nor-
mas. Si bien esta declarado que las paginas de
gobierno deben de cumplir con la WCAG 2.0 AA,
no se determinan sanciones al no cumplir con el
estandar, no existen canales dedicados y acce-
sibles para denunciar el incumplimiento, ni insti-
tuciones que fiscalicen de forma proactiva dicho
incumplimiento. La fiscalizaciéon recae sobre la
Contraloria General de la Republica como parte
de sus actividades regulares, sin esta institucion
tener especial conocimiento en la materia.

La gobernanza de la tematica al interior del Es-
tado no contribuye a que se cumplan efectiva-
mente los estandares establecidos. EI SENADIS
tiene el mandato especializado sobre accesibi-
lidad, pero no cuenta con poder de fiscalizacion
ni supervision. Ademas no es SENADIS el area
con mandato sobre la transformacion digital si-
tuandose lejos del espacio de toma de decision
y supervision en la materia. En este escenario la
labor del SENADIS se concentra en la difusion y
capacitacion en el tema.

La implementacion de la normativa y avance en
materia de accesibilidad han dependido histori-
camente de voluntades institucionales especifi-
cas. Existe un desconocimiento extendido de la
obligatoriedad de la norma y sus implicancias
por parte de los equipos directivos y equipos de
desarrollo. Las instituciones publicas que tie-
nen mayor familiaridad con el temay que lo han
asumido con mayor protagonismo son aquellas
gue interactuan con los ciudadanos respecto de
tematicas especificas asociadas a la discapa-
cidad como lo son el COMPIN, SENADIS y Chile
Atiende.

Enfoque en materia de accesibilidad

El enfoque actual en materia de accesibilidad en
Chile es normativo y estatico. Los esfuerzos se
han concentrado en el establecimiento formal
de estandares, sin que éstos se hayan traducido
en mayor accesibilidad o usabilidad de las pla-
taformas. Los criterios de accesibilidad, cuan-
do se incorporan, tienden a incorporarse al final
del desarrollo, a manera de lista de verificacion,
lo que resulta en afiadidos que buscan cumplir
formalmente pero no aseguran una interaccion
accesible. Ejemplo de esto son la incorporacion
de plug-ins o versiones simplificadas de las pa-
ginas, que si bien son un esfuerzo en la materia
no logran cumplir con las necesidades de los
ciudadanos. Las paginas son, ademas, evalua-
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das al momento de su desarrollo, pero la acce-
sibilidad - cuando existe - se pierde rapidamente
ya que el soporte y mantenimiento no se hacen
con esta perspectiva.

Este enfoque se manifiesta no solo en el desa-
rrollo de la infraestructura digital sino también
en las mallas curriculares de las instituciones
terciarias que forman a los profesionales aso-
ciados al rubro. Si bien algunas instituciones tie-
nen oferta especifica en materia de formacion
en disefio universal o inclusivo esto se aborda
de manera extraordinaria y no como parte de
la formacion general. Es fundamental incorpo-
rar el enfoque de la accesibilidad universal de
manera transversal en los planes de formacion
para que los profesionales incorporen los princi-
pios como parte estructurante de su labor.

La participacion y experiencia de las personas
con discapacidad se encuentra ausente del en-
foque actual en el disefio, desarrollo, testeo y
uso de paginas web gubernamentales. No se
encontraron ejemplos de mecanismos de par-
ticipacion en las distintas etapas del proceso, a
pesar de ser la forma mas efectiva de asegu-
rar un disefno accesible universalmente. Incluso
cuando los equipos de desarrollo tecnoldgico
tienen buenas practicas de desarrollo y contem-
plan la realizacion de pruebas de usabilidad con
usuarios finales, estas pruebas no contemplan
usuarios con discapacidad de ningun tipo. Esto
hace que, aunque la experiencia general pueda
lucir adecuada, los usuarios con discapacidad
no prueban los servicios digitales del Estado
hasta que se ha finalizado el proceso de desa-
rrollo. Cualquier cambio o reclamo después de
tener una version publica de estas plataformas
es mas costoso y complejo que realizar un cam-
bio antes de su lanzamiento.

Esta falta de mecanismos, espacios y protoco-
los de participacion contrasta con la demanda
de las organizaciones y personas con discapa-

cidad contactadas, quienes manifestaron una
fuerte demanda por participar e incidir activa-
mente en las decisiones que afectan a sus co-
lectivos.

Si bien esta problematica afecta de manera
transversal a la infraestructura digital publica,
existen ciertos servicios publicos y privados
que resultan cruciales para que las personas
puedan desarrollarse de forma independiente.
Las personas con discapacidad entrevistadas
mencionaron la importancia de asegurar acce-
sibilidad en servicios criticos como lo son aque-
llos relacionados a la identidad, los impuestos,
la salud y los servicios bancarios. Si estos no
son accesibles, la posibilidad de llevar una vida
independiente se ve severamente afectada.
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Recomendaciones en materia
de politica publica

La infraestructura digital se ha transformado
en una parte fundamental de la infraestructura
publica, y en ese sentido es deber del Estado
asegurar su accesibilidad universal. Para lograr
avanzar en la materia, es clave cambiar el en-
foque de uno normativo a uno centrado en las
personas. Los esfuerzos deben concentrarse
en medidas que pongan las experiencias de las
personas en el centro del proceso de disefio, de-
sarrollo e implementacion.

El marco normativo chileno es robusto y, sin em-
bargo, su existencia no ha logrado avances sig-
nificativos, lo que obliga a repensar los mecanis-
Mos e instrumentos necesarios para lograr que
los estandares o protocolos se transformen en
cambios para la vida de las y los ciudadanos. El
Estado debe ponerle prioridad a resolver los te-
mas de accesibilidad ya que en este momento
existen barreras significativas para que los ciu-
dadanos usen servicios publicos y privados que
constituyen derechos fundamentales. La exclu-
sion que genera la falta de accesibilidad tiende
a permanecer escondida y, en la medida que el
Estado continda migrando a la digitalizacion,
la marginacion de personas con discapacidad
solo seguira incrementando.

Un enfoque en materia de accesibilidad centra-
do en las personas implica trabajar en torno a
cuatro pilares los que se detallan a continua-
cion:

Participacion

Es clave incorporar en el proceso de desarrollo
de plataformas digitales mecanismos de tes-
teo de accesibilidad y usabilidad que involucren
directamente a personas con discapacidad. El
testeo asegura la accesibilidad y la empatia y

el acercamiento con los usuarios puede lograr
resolver problemas que incluso no contempla
la norma. La incorporacion de perspectivas di-
versas desde etapas tempranas del desarrollo
puede hacer que el proceso se anticipe a los
problemas y deje de ser considerado un requisi-
to de salida, esto ahorra recursos y transforma
a la accesibilidad en un gje estructural de los de-
sarrollos.

La participacion debe ser temprana, pero tam-
bién constante, ya que como se Vvid en en el
caso chileno, paginas que inician accesibles
pueden perder esta caracteristica con el paso
del tiempo. Es necesario crear canales de retro-
alimentacion ciudadania para reportar fallas de
accesibilidad de las paginas gubernamentales
de manera sencilla y rapida.

Para facilitar la operacion del testeo usuario se
recomienda la inclusion de la sociedad civil or-
ganizada, de esta manera se ofrece represen-
tatividad a las personas con discapacidad de
forma veloz y se facilitan los aspectos logisti-
cos asociados. Fortalecer los mecanismos de
participacion es un requisito fundamental para
lograr crear tecnologias mas accesibles.

Estandarizacion

El desarrollo de plataformas digitales estata-
les se encuentra sumamente atomizado, gene-
rando duplicacion de esfuerzos y dificultando
el aseguramiento de estandares minimos en
materias como accesibilidad, seguridad, inte-
roperabilidad y transparencia. Se debe transitar
hacia la centralizacion y estandarizacion del di-
sefio de las plataformas digitales estatales, con
el objetivo de asegurar mecanismos adecuados
de revision, testeo y supervision a escala.

En materia de disefio de plataformas digitales
la centralizacion y estandarizacion son reco-
mendables al permitir economias de escala y
lineamientos homogéneos, claves para que los
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ciudadanos tengan una experiencia consistente
cuando se vinculan con el Estado a través de
sus canales digitales. Esto permitiria, por ejem-
plo, que la estética no se priorice por sobre la
accesibilidad o la usabilidad de las plataformas.
Tener claros los objetivos de las instituciones
al desarrollar tecnologia es de suma importan-
cia para conservar el enfoque funcional de los
sitios. Como se puede observar en paginas de
otros gobiernos e instituciones que logran tener
sitios accesibles, es posible tener sitios inclusi-
vOs sin sacrificar aspectos visuales, pero esto
requiere una perspectiva unificada y consisten-
te en materia de disefo.

Los organismos especializados, como el SENA-
DIS en materia de discapacidad, deberian con-
tribuir con lineamientos técnicos, pero la res-
ponsabilidad operativa se sugiere recaiga sobre
la division a cargo de la transformacion digital y
de comunicacion del Estado, en el caso chileno
la SECOM y Gobierno Digital. Para lograr la cen-
tralizacion y estandarizacion es necesario los
recursos, personal y procesos asignados a ésta
division, permitiéndole consolidar equipos inter-
nos que puedan cumplir con revisiones y prue-
bas de usuario. La contratacion y participacion
de profesionales con discapacidad es también
fuertemente recomendada.

La estandarizacion con foco en accesibilidad
sin duda genera cambios operativos y de ges-
tion, por lo que los procesos de transicion son
sumamente relevantes para no ocasionar mas
friccion a los usuarios actuales de los servicios
digitales del Estado. Es necesario contemplar la
transicion y los recursos necesarios para mate-
rializar este nuevo enfoque.

Capacitacion

Es necesario que los desarrolladores del estado
tengan clara sus responsabilidades al desarro-
llar plataformas web y canales digitales. Para
esto resulta necesario una mejor formacion en

temas de accesibilidad. Se debe consolidar una
agenda de capacitacion incluyendo talleres de
sensibilizacion, entendimiento de distintos tipos
de discapacidad y conocimiento de como fun-
cionan las tecnologias asistivas.

La accesibilidad deberia ademas ser parte es-
tructural de la curricula de formacion de univer-
sidades e institutos profesionales, en todas las
carreras asociadas al desarrollo de tecnologia.
Para esto se recomienda la creacion de una
agenda en materia de formacion y capacitacion
en accesibilidad que cuente con la participacion
del Estado, la academia, la sociedad civil y las
empresas del sector tecnoldgico y de la comu-
nicacion.

Fiscalizacion

La norma chilena en materia de accesibilidad
tiene fuertes debilidades en materia de fiscaliza-
cion. Es fundamental revisar la responsabilidad
en el tema y otorgar herramientas y recursos
que permitan la fiscalizacion proactiva. Debe
quedar claro en la normay en el procedimiento
que la accesibilidad es una obligacion estatal,
no un elemento opcional al momento de ope-
rar y que es fundamental para garantizar los
derechos constitucionales de los ciudadanos.
Desde el poder ejecutivo resulta fundamental
articular y precisar el rol de SENADIS, Gobierno
Digital, SECOM y de la Contraloria General de la
Republica.

La normativa y fiscalizacion de la norma, se
deben expandir para contemplar al sector pri-
vado, poniendo especial énfasis en las indus-
trias reguladas que ofrecen servicios basicos o
criticos a la ciudadania. Entre estos figuran las
empresas sanitarias y de energia, los bancos y
aseguradoras y todas las instituciones que par-
ticipan del sistema de seguridad social como lo
son por ejemplo las aseguradoras de fondos de
pensiones, cajas de compensacion, Isapres, en-
tre otras.
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Los estados tienen el imperativo de asegurar la
accesibilidad universal de los servicios que en-
tregan a la ciudadania, al ser estos un prerrequi-
sito para el ejercicio pleno de los derechos de
las personas. En la medida que la transforma-
cion digital siga su curso, las plataformas digi-
tales se transformaran en el principal punto de
contacto a tener en cuenta para asegurar una
verdadera inclusion. En el caso chileno, el Es-
tado tiene ademas la responsabilidad de hacer
cumplir la normativa vigente, lo que actualmen-
te no se materializa, siendo momento de pasar
de un enfoque reactivo a uno proactivo, que no
solo declare los deberes y derechos sino tam-
bién que asegure su cumplimiento efectivo.

Los portales y aplicaciones del estado son el
futuro del servicio publico. El éxito de muchas
politicas publicas actuales y futuras tendran
una relacion directa con la capacidad de las
instituciones de desarrollar plataformas digita-
les tanto usables como accesibles. Ademas de
cumplir con convenciones internacionales de
derechos humanos, el disefio de paginas de go-
bierno mas accesibles puede tener un gran be-
neficio para la confianza general de la poblacion
chilena y el desarrollo social y econdmico de las
personas con discapacidad.

Los estados, desde sus responsabilidades, de-
ben generar espacios verdaderamente adecua-
dos de participacion para garantizar que las
necesidades de estos grupos sean considera-
das al momento de disefiar servicios publicos.
Es entendible que las pautas y guias como la
WCAG puedan resultar complejas de interpretar
y aplicar sin la capacitacion correspondiente. Es

por esto que se recomienda fuertemente tomar
un enfoque inclusivo y centrado en las perso-
nas, en el cual se privilegie metodolégicamente
los aspectos de testeo continuo e inclusion en
el ciclo de desarrollo y toma de decision de las
personas que son sujeto de la politica y servi-
cios publicos. De esta manera se pueden mejo-
rar los portales estatales de forma mas econo-
mica, efectiva y pertinente a las necesidades de
los ciudadanos. No podemos dejar que la trans-
formacion digital afiada barreras de acceso a
las personas con discapacidad.

La accesibilidad es una obligacion, pero es tam-
bién una posibilidad de futuro. El mundo digital
no tiene barreras fisicas y puede ser, de manera
relativamente sencilla, enteramente accesible. Se
necesita reconocer las necesidades diversas de la
poblacion como eje fundamental de cualquier de-
sarrollo por la relevancia que tiene actualmente la
transformacion digital en la vida de las personas.
Es momento de usar la tecnologia como un im-
pulsor social para la inclusion plena de las perso-
nas con discapacidad, resarciendo la deuda que
tienen los estados con esta comunidad.
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