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Resumen

A lo largo de los ultimos afios se aprecia una intensa evolucidn en las tecnologias de la
informacidn y la comunicacidn, que han revolucionado el contexto empresarial y social asi
como han impactado en la vida de todos los usuarios y ciudadanos, sea cual sea su
accesibilidad al entorno virtual. Por ello, es oportuno que las empresas refuercen su
presencia en el mercado y que afiancen las relaciones con sus consumidores a través de las
emociones y experiencias que las TIC's pueden ofrecer.

Con este punto de partida, este trabajo presenta un marco tedrico sobre redes sociales, con
el fin de apreciar la importancia para un colectivo importante y poco investigado en general
en asuntos de accesibilidad web. Por ello, este trabajo tiene como finalidad analizar el
contexto de la discapacidad en Espafia y los diversos problemas que existen en la actualidad
a la hora de acceder a las diferentes plataformas de las redes sociales, por del colectivo de
discapacitados.

En esta investigacion, se ha desarrollado un marco tedrico y un analisis empirico cualitativo,
donde se evidencian algunos problemas y los cambios producidos sobre el tema en
cuestiéon, mediante informantes clave de dos instituciones importantes en asuntos de
discapacidad: Gupo Fundosa y Technosite. A través de entrevistas en profundidad como
técnica de obtencion de informacidn, observamos la situacién hoy en dia en Espafia, las
diferentes barreras con las que se encuentran los discapacitados a la hora de acceder a las
redes sociales y las soluciones que se deberian de llevar a cabo para favorecer la vida y su
integracion social.

En definitiva, el interés de este estudio radica en hacer llegar estos resultados a otras
empresas U organizaciones y contribuir al desarrollo y puesta en practica de soluciones
tedricas, metodoldgicas y empiricas vdlidas para el colectivo de discapacitados con
problemas de accesibilidad a las redes sociales.

Palabras clave (Keywords): emociones, experiencias, realidad aumentada, entorno 3.0.,
accesibilidad, discapacitado
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INTRODUCCION

Justificacion del estudio: interés e importancia.

“Las nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion han revolucionado las formas
de entender el marketing en las empresas”. “El desarrollo de las Bases de Datos, la
consolidacion de Internet como medio de comunicacion global y la utilizacion de la telefonia
movil como instrumento de comunicacion muy vinculado a la persona han proporcionado un
nuevo y espectacular desarrollo del marketing basado en la utilizacion de estas nuevas TICs”
Asi lo plasman Juan Manuel Maqueira y Sebastian Brugque (2009) en su libro Marketing2.0.
El nuevo Marketing en la Web de las Redes Sociales. Es en este contexto en el que surge una
nueva forma de entender el marketing basado en las TIC's, Ilamado el Marketing 2.0.

El término Marketing 2.0. (Corbae, et al., 2003) es introducido para denominar una nueva
forma de marketing que persigue construir con los clientes relaciones duraderas basadas en
la confianza en dos niveles distintos: (1) relacional, mediante buenos productos, que posean
la calidad y el precio adecuado y (2) emocional, mediante una comunicacién interactiva de
doble via que permita establecer y fortalecer esta relacién de confianza con los clientes. En
este sentido, el Marketing 2.0. es el que en la actualidad se utiliza en la Web y que contiene
a las tendencias mas innovadoras que utilizan como instrumentos de marketing las nuevas
herramientas que estan emergiendo en la Web (Weber, 2007), como los blogs, wikis,
portales basados en redes sociales...

Como evolucidon del Marketing 2.0, surge el Marketing 3.0, en el que las empresas se
diferencian entre ellas por sus valores. Como apéndice de este marketing, encontramos el
marketing en redes sociales que es aquel marketing que se realiza en las redes sociales
como Facebook, Twitter, Tuenti, LinkedIn, MySpace, etc. (Kotler, 2010).

El reto que se les plantea a las empresas en la actualidad, desde el punto de vista del
marketing, radica en aprovechar las ventajas que hoy en dia ofrece el marketing basado en
el Internet de las redes sociales y las nuevas TIC's para llegar a los clientes de una forma
directa e individualizada, captar su atencion, permitir la interrelacion, aumentar su
confianza, acceder a sus redes sociales de influencia y estrechar vinculos y relaciones entre
las empresa y los posibles clientes. (Maqueira y Bruque, 2009). A partir de este contexto, el
trabajo se centra en la accesibilidad a las redes sociales definidas como “Servicios basados
en la Web, que permiten construir un perfil publico dentro de un sistema delimitado,
articular una lista de usuarios con los que compartir, ver, explorar esa lista de conexiones y
otras realizadas por otros usuarios dentro del sistema” (Boyd y Ellison 2007).

Actualmente, el acceso a la informacién y a los servicios de las nuevas tecnologias ya no se
limitan a un Unico dispositivo, como los ordenadores, sino que ahora existen otro tipo de
dispositivos como los smartphones, tablets,... que nos permiten el acceso a Internet y a las
redes sociales. Es otra forma de interaccién y son muy diferentes las caracteristicas de cada
uno de estos dispositivos, respecto a la accesibilidad de los mismos (Plan Avanza, Diciembre
2011). Como se indica en los informes de la Fundacion ONCE sobre la Accesibilidad de
Plataformas de Redes Sociales “toda aquella poblacion con acceso a Internet y unos
conocimientos bdsicos sobre el uso de estas herramientas puede ser usuaria de las
plataformas de redes sociales. Por tanto, es un deber de sus responsables garantizar la
accesibilidad de las mismas y de la informacion que generan, en condiciones equivalentes
para todos los usuarios, incluyendo a aquéllos que presentan diversidad funcional”.



Somos conscientes de que todo este mundo de posibilidades que ofrece la Web, en
ocasiones se transforma en una barrera para personas con discapacidad. En el contexto de
una estudiante de Publicidad y Relaciones Publicas y de una Facultad de Comunicacién, no
podemos sentirnos ajenos a este colectivo de discapacitados y cdmo, a través de la
comunicaciéon (en concreto, las redes sociales) podemos dar respuesta a una necesidad de
informacidn para este colectivo. Pues bien, en este sentido un objetivo de este trabajo
consiste en mostrar cémo es la accesibilidad de las plataformas de redes sociales, y cudles
son las dificultades que encuentran estos usuarios a la hora de acceder a la informacién y
sus aplicaciones.

Finalmente, si tenemos en cuenta que el marketing personalizado debe satisfacer
necesidades y, especialmente, de colectivos especiales, son preguntas que guian este
trabajo las siguientes: ¢Qué grado de accesibilidad existe para los discapacitados en la Web?
¢Todas las Redes Sociales lo son realmente, en especial para las personas con discapacidad?.

Objetivos del estudio

Con un planteamiento exploratorio y descriptivo y con un enfoque de estudio metodoldgico,
la finalidad ultima de este trabajo consiste en mostrar el contexto de la discapacidad en
Espafia y los diversos problemas que existen en la actualidad para esta poblacién a la hora
de acceder a las diferentes plataformas de las redes sociales. A partir de este objetivo
general, encontramos diversos objetivos especificos:

1. Establecer un marco tedrico de analisis sobre el marketing en redes sociales, y la
importancia que tiene sobre las personas con discapacidad.

2. Analizar la situaciéon actual de las Redes Sociales para los discapacitados en Espafia,
los problemas que existen y los diversos cambios que se han hecho a lo largo de los
ultimos afios.

3. Explorar las percepciones de usuarios discapacitados respecto a la accesibilidad a
las plataformas de las redes sociales a través de un oferente de esos servicios y de
un usuario, como las dos partes fundamentales del intercambio en la red.

Plan de trabajo y organizacion del estudio

Este trabajo de caracter conceptual y empirico al mismo tiempo, se inicia con un capitulo
en el que se explica el entorno 3.0., el mundo de las redes sociales y la accesibilidad web
para discapacitados en las plataformas de las redes sociales en Espaiia; entre otros aspectos
importantes. En el segundo capitulo, relativo a la metodologia de este estudio, nos hemos
basado en una investigacion empirica descriptiva de caracter cualitativo, a través de
entrevistas en profundidad a personas de organismos/instituciones que estan dirigiendo sus
esfuerzos a mejorar el contexto de la accesibilidad en las redes sociales como el Grupo
Fundosa y Technosite, ambas pertenecientes a la Fundacién ONCE. A continuacidn, a través
del analisis de la informacion obtenida, se presentaran los resultados mas relevantes sobre
el contexto de la discapacidad en las redes sociales.

Este trabajo se cierra con las principales conclusiones y sintesis de contenidos de lo
expuesto en pdginas anteriores, las implicaciones de gestion y algunas futuras lineas de
trabajo. En dltimo término, en este trabajo se presentan las referencias bibliograficas
utilizadas y los anexos que han formado parte del estudio.



CAPITULO 1

ENTORNO 3.0., REDES SOCIALES Y ACCESIBILIDAD WEB PARA
DISCAPACITADOS



1.1. El entorno 3.0: emociones y experiencias.

Vivimos en un mundo en el que Internet no deja de evolucionar. Hoy en dia, las nuevas
tecnologias no sélo permiten mejorar webs, sino que también se crean soluciones cada vez
mas personalizadas a los problemas, y nuevos usos para facilitar la vida de los consumidores
de Internet y también de todos aquellos productos y servicios que se comercializan en la
red.

La evolucion de Internet hacia la Web 2.0. o web social se produjo con la llegada de una
nueva generacién de tecnologias y aplicaciones interactivas online que permiten la facil
publicacion, edicidn y difusion de contenidos, asi como la creacidn de redes personales y
comunidades en linea (Anderson, 2007). La primera referencia que encontramos sobre la
web 3.0., en 2001, es de un articulo cientifico de la American Scientific y a su autor, Tim
Berners-Lee, en el que manifestaba que “un entorno online donde las mdquinas pueden
interpretar pdginas web de la misma forma que las personas”.

Mientras la Web 2.0. esta gestionada por el propio usuario humano, la Web 3.0. (que
incluye la Web semantica, orientada hacia el protagonismo de motores informaticos y
procesadores de informacion que entiendan de légica descriptiva en diversos lenguajes mas
elaborados de metadatos, utilizando software avanzado como el RDF/XML o el SPARQL), es
gestionada en la nube o cloud computing y ejecutada desde cualquier dispositivo con un
alto grado de viralidad y personalizacion (Pons, 2012), constituye un nuevo tipo de Web
(Enriquez, 2012) en la que se afiade contenido semantico a los documentos que la forman y
ello conlleva que la ejecucidn de la misma sea realizada por maquinas que, basandose en
nuestros perfiles en la Red, descubren informacién para nosotros. Un ejemplo con el cual
podemos explicar lo citado anteriormente lo encontramos en el informe De la Web 2.0. a la
3.0. (2013) en el que nos explican que en la Web tradicional nosotros buscasemos
informacidn sobre “gato” y Google nos presentaria en los resultados todo tipo de felinos
gue no nos interesan, pero en cambio en la Web semantica, nuestro perfil mostraria que no
nos gustan los gatos (animales) y asi la propia web, nos presentaria en los resultados
diferentes opciones de “gato” pero desde un punto de vista mecanico y no felino.

Si miramos la Web 3.0. desde el punto de vista del marketing, permite construir un mensaje
publicitario que serd difundido mediante una tecnologia digital avanzada. La codificacién
semanticade dicho mensaje puede incluir informacién no presente a simple vista para el
usuario (De la Web 2.0. a la 3.0., 2013) Efectivamente, las tecnologias de la Web 3.0. que
utilizan datos semdnticos, se han implementado y usado a pequeia escala en compaiiias
para conseguir una acumulacidon y personalizacion de datos mds eficiente, como por
ejemplo el grupo Antena 3, cuya estrategia 3.0. se basa en cuatro pilares: 1) la apuesta por
el video, 2) la socializacidon a travéss de las redes sociales, 3) la distribucidon en multisoporte
y, 4) los contenidos (Garmendia, 2012). Segun sus creadores, la Web 3.0. (incluyendo la Web
semantica), se encargara de definir el significado de las palabras y facilitar que un contenido
Web pueda ser portador de un significado adicional que va mas alla del propio significado
textual de dicho contenido (Inteco, 2012). Asi, el W3C define la Web 3.0. como: “.. una Web
extendida, dotada de mayor significado en la que cualquier usuario en Internet podrd
encontrar respuestas a sus preguntas de forma mds rdpida y sencilla gracias a una
informacion mejor definida sobre lo que busca...”.

Finalmente, la Web 3.0. marca los principios para crear una base de conocimiento e
informacidon semdntica y cualitativa. Se pretenden con ello, almacenar las preferencias de
los usuarios (gustos, costumbres, conectividad, interactividad, usabilidad, etc) y al mismo
tiempo, combinandolas con los contenidos existentes en redes sociales e internet movil,



entre otros, poder atender de forma mas precisa las demandas de informacién y facilitar la
accesibilidad a los contenidos digitales, proporcionando con ello, una herramienta esencial
para la aceptacion, adopcion, flujo y funcionalidad de la publicidad de la empresa con el
objetivo de fidelizar al usuario con las marcas que se presentan en la red (Hernandez y
Kister, 2012).

Pero si hablamos de Web 3.0., también tenemos que hablar de Marketing 3.0. “La nueva
generacion de consumidores es mds sensible a los problemas de la sociedad y las
organizaciones deben preocuparse y ocuparse de este problema con mente, espiritu, cuerpo,
corazén y alma” (Kotler, 2010).

Segun Kotler, mientras el Marketing 1.0. se centraba Unicamente en el producto, con una
comunicaciéon unidireccional, y el Marketing 2.0. tenia como eje al consumidor destacando
la interaccién, y el Marketing 3.0. toma en cuenta lo que piensa y requiere el consumidor
para ofrecer productos basados en los valores. “A partir de ahora las propuestas que surjan
deben cubrir varios aspectos del consumidor, incluyendo sus emociones” (Kotler, 2010).

Marketing 1.0. Marketing 2.0. Marketing 3.0.
Marketing centrado | Marketing centrado | Marketing centrado
en el producto en el consumidor en los valores
Objetivo Vender productos | Satisfacery retener a Hacer de este un
los consumidores mundo mejor
Fuerzas propulsoras | Revolucién Industrial Tecnologias de la Nueva ola tecnolégica

Informacion

Percepcion del Consumidores con Consumidor mas Ser humano integral,
mercado por la necesidades fisicas |inteligente con mente | con mente, corazéony
empresa y corazon espiritu
Concepto Desarrollo del Diferenciacion Valores
fundamental de producto
marketing
Directrices de Especificaciones del Posicionamiento Proposiciones de valor
marketing producto corporativo y de
corporativas producto
Funcional Funcional Funcional y Funcional, emocional
emocional y espiritual

Interaccion con los | Transacciones uno a | Relaciones unoauno | Colaboracién entre
consumidores uno muchos

Tabla 1.1. Comparacion del Marketing 1.0., 2.0., 3.0.

Fuente: KOTLER, P., KARTAJAYA, H., SETIAWAN,I. (2010).




éLa razon? Para Kotler, la sociedad estad asistiendo a una serie de cambios sustanciales
dentro del marketing, los cuales estdn movidos por el desarrollo tecnolégico. En tiempos de
redes sociales (cdmo él dice) ya no es suficiente con presentar los productos a través de una
publicidad clasica, ya que a las personas ya no se nos ve como simples consumidores, sino
como “personas completas” con “espiritu humano”. Y buscan una necesidad superior, es
decir, que los productos y servicios que las empresas ofrecen, les llenen tanto a nivel
funcional y emocional, como espiritual. Internet aporta un papel importante en todo esto,
ya que gracias a la conectividad, cada vez son mas las personas que se expresan libremente
en las redes sobre lo que opinan de las empresas. Es decir, que el comportamiento y los
valores de una empresa estan cada vez mds expuestos a la opinidn del publico. Es por ello,
gue hoy en dia, es mucho mas efectiva las experiencias de otros consumidores con los
productos o servicios que los propios anuncios.

Pero si hablamos de marketing 3.0. estamos hablando del marketing de las emociones. La
crisis ha inundado de mensajes sociales el mundo de la publicidad “Ahora, las marcas
intentan decirnos que ellas también arriman el hombro. Se hacen camparfias mds solidarias,
con mensajes de “entre todos podemos”, de dnimo, porque el desdnimo colectivo es tan
grande... En una época como la que vivimos se busca la sequridad, se recurre mds valores de
tranquilidad, mientras que en momentos de bonanza se tira mds hacia mensajes de
aventura, de descubrir cosas, demostrar que eres el mds poderoso”, explica Marta Palencia,
directora de la agencia Sra. Rushmore, en una entrevista para la revista online
Emprendedores.es. (Julio, 2013).

Ante la posibilidad que Internet nos brinda de acceder con un simple golpe de clic a una
cantidad infinita de webs y aplicaciones, el usuario busca y compara ahora mas que nunca
antes de tomar una decisidon. Las marcas han aprendido, por tanto, que ya no basta
Unicamente con ofrecer descuentos, promociones especiales y servicios personalizados. El
cliente se ha vuelto mucho mas exigente y selectivo ante esa saturacion publicitaria que a
diario le invade de forma intrusiva tanto en el entorno offline como en el digital por lo que
se ha hecho necesario aprender a seducirle a través de la vivencia de experiencias positivas
y emocionales que lo vinculen con la marca (Luz Pérez, 2013).

éPero que buscan las emociones?, como bien dice Raquel Martinez, directora creativa de la
agencia McCann Erickson en la revista Emprendedores, lo que buscan es "crear un vinculo
emocional con el consumidor, que elija esa marca porque le cae bien, porque le entiende,
mads alld de lo que le vende. Estd de mostrado que a la hora de escoger un producto, aunque
sea un poquito mds caro, si esa marca me habla de una manera mds directa, concecta
conmigo, me cuenta cosas con las que yo me siento identificado, voy a elegirla. Se trata de
crear una especie de carifio hacia las marcas". Un ejemplo de marca que nos transmite
emociones y experiencias en todas sus campafias es Coca-Cola. La marca ha sabido 6n 6n
adaptarse a los nuevos tiempos y tendencias hasta el punto de convertirse en una de las
marcas lideres en generar emociones y experiencias Unicas entre los consumidores (como
se afirma en el diario digital Puro Marketing).

Basdandonos en lo expuesto mds arriba, podemos deducir que las emociones y las
experiencias son factores claves dentro del entorno 3.0. , ya que hoy en dia, hay que
generar experiencias para conquistar emociones vy fidelizar clientes, siempre y cuando las
marcas sepan que emociones quieren transmitir y como transmitirlas. Ademads, es una
forma de que las marcas se diferencien entre si, haciendo que nos sintamos representados
por el mensaje que transmiten y que asociemos la marca a algo nuestro, ya sea nuestra
forma de ser, de pensar o de vivencias que tenemos en nuestro dia a dia, tienen que
conseguir que nos identifiquemos con ellas. Porque cuando se habla de personas se habla
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de emociones; en la misma linea que sostiene JesUs Gonzalez, uno de los entrevistados para
este trabajo (Social Media Manager).

1.2. Realidades aumentadas en el entorno 3.0: una nueva dimensidn para la
integracion social.

“Un sistema de Realidad Aumentada (RA) es aquél que enriquece el mundo real con
elementos visuales, generados mediante ordenador, que coexisten en un mismo espacio con
los objetos reales” (Azuma, 2001). La primera interfaz que introducia conceptos de realidad
aumentada fue desarrollada en los afos 60, aunque la expresién hay que atribuirsela al
antiguo investigador de Boeing Tom Caudel, que se considera fue quien acufid el término en
1990. En los afios noventa, algunas grandes companiias utilizaban la realidad aumentada
para visualizacion y formacién pero no seria hasta el afio 1998 cuando se celebrara el
primer congreso internacional sobre la materia, el «International Workshop on Augmented
Reality '98» -IWAR 98- en San Francisco, congreso que ha ido reproduciéndose
posteriormente cada afio y que ahora se realiza bajo el nombre de IEEE «International
Symposium on Mixed and Augmented Reality» - ISMAR. En la actualidad, los avances
tecnoldgicos han permitido que la experiencia de realidad aumentada sea posible tanto en
ordenadores personales como en dispositivos moéviles. Se puede decir que las primeras
aplicaciones moviles aparecieron en el afio 2008 con el auge de los smartphones y en la
actualidad ya existen numerosas herramientas sociales y aplicaciones que incorporan esta
tecnologia en el mercado (Informe Fundacién Telefdnica, 2011).

El Informe Horizon 2010 exponen que “Si bien hace ya algunas décadas que existe la
capacidad de entregar experiencias de realidad aumentada, no ha sido hasta hace poco que
estas experiencias se han vuelto fdciles y portdtiles. Los adelantos en dispositivos mdviles y
en diferentes tecnologias que combinan el mundo real con la informacion virtual han
desembocado en aplicaciones de realidad aumentada que estdn tan a mano como cualquier
otra aplicacion en un ordenador portdtil o un teléfono inteligente. Ahora que resulta sencillo
hacerlo, se estdn estudiando nuevos usos para la realidad aumentada y se estdn
conduciendo nuevos experimentos. Hasta ahora, las herramientas de realidad aumentada
han sido disefiadas principalmente para el marketing, propdsitos sociales, ocio o
informacion basada en la ubicacion, pero a medida que la tecnologia va ganado
popularidad aparecen nuevas herramientas. La realidad aumentada se ha convertido en
algo sencillo, y ahora estd en posicion para entrar en el sector del consumidor con un uso
generalizado”.

Por otro lado, el Informe realizado por la Fundacidn Telefdnica sobre la Realidad Aumentada
en el afo 2011 expone “que desde hace unos afios estamos asistiendo a un proceso en el
que las tecnologias de la informacion y las comunicaciones estdn cambiando nuestras vidas:
la forma en la que nos comunicamos y relacionamos con otras personas, la forma en la que
disfrutamos de los contenidos (ya sean libros, noticias, musica o peliculas) e incluso nuestra
forma de ver el mundo estdn transformdndose. El concepto de realidad aumentada (en
inglés Augmented Reality o AR) estd relacionado precisamente con esta Uultima
caracteristica, es decir, en como la tecnologia puede ayudarnos a enriquecer nuestra
percepcion de la realidad”.

Para explicar de manera sencilla en qué consiste la Realidad Aumentada hay que hacer
referencia a los sentidos humanos a través de los cuales percibimos el mundo que nos
rodea. Nuestra realidad fisica es entendida mediante de la vista, el oido, el olfato, el tacto y
el gusto. La Realidad Aumentada viene a potenciar esos cinco sentidos con una nueva lente
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gracias a la cual la informacién del mundo real se complementa con la del digital. Bajo este
paraguas se agrupan asi aquellas tecnologias que permiten la superposicién, en tiempo real,
de imagenes, marcadores, o informacidén generados virtualmente, sobre imagenes del
mundo real (Informe Fundacion Telefénica, 2011).

Pero ¢Cual es el contenido generado por los usuarios? La tendencia 2.0. esta impactando en
las formas en la que se crea contenido digital de manera muy significativa. De hecho, la
informacidn generada por los propios usuarios, ya supera en gran medida a la informacidn
digital que proporcionan las empresas. Este cambio de paradigma que se ha producido en
los ultimos afos, impregna todas las dreas y se ha convertido en la férmula mas utilizada
para la generacion de contenido (Informe Fundacién Telefdnica, 2011).

El Informe Fundacién Telefénica 2011 expone que existe un creciente conjunto de
herramientas puestas a disposiciéon de los usuarios para que sean ellos mismos los que
creen los contenidos de realidad aumentada. Es el caso de Sketchup, un programa creado
por Google para el disefio de modelos en 3D. Su relacién con la realidad aumentada se la da
a un plugin llamado AR - Media creado por la empresa Inglobe Tecnologies. Este plugin de
facil instalacion, permite ver, mediante realidad aumentada, los modelos creados con
Sketchup. Otro ejemplo que encontramos en el Informe de Telefénica, 2011 es el de
Zooburst, aplicaciéon que permite crear libros en los que los personajes aparecen en 3D y
esta especialmente enfocado a la creacién de cuentos para nifios. La aplicacion permite
ademas visualizar las obras creadas por el autor o por otros y se puede visualizar como si se
leyera un e-book o con realidad aumentada, dando la impresidn de tener el libro entre las
manos con objetos en 3D encima. Todo esto lo podemos encontrar en su pagina web
http://www.zooburst.com/.

En la actualidad, gran parte de las iniciativas de realidad aumentada, se han centrado en el
ambito del ocio y el marketing, pero es previsible que se extiendan a otras dreas a medida
gue la tecnologia madure y se simplifique todavia mas (Informe Fundacion Telefdnica,
2011). Podemos encontrar aplicacidon de realidad aumentada en los juegos, la ensefanza,
medicina, marketing y venta, en viajes y guias turisticas, etc. (Informe Fundacidn Telefdnica,
2011). Nosotros nos vamos a centrar en la realidad aumentada social y en servicios
publicos, que son las que nos conciernen en este trabajo.

En cuanto a la realidad aumentada (AR) social, el Informe de Telefénica expone que se trata
de mezclar las redes sociales y las interfaces de AR de manera que se satisfaga la necesidad
humana de encontrar gente y compartir experiencias e informacidon con amigos y
compafieros. Segun este informe, Recognizr es una aplicacion que se encuentra en este
grupo. Con ella es posible reconocer a una persona (a través de su cara) y acceder a los
datos personales que Esta haya decidido mostrar gracias a los perfiles que tenga publicados
en Internet a través de aplicaciones como Twitter, Youtube, Skype o Facebook. Esto se
consigue gracias a que Recognizr crea un modelo 3D de la cara de la persona que escanea y
envia esta informacién a la web en donde es rastreada en busca de coincidencias.

En el Informe Fundacidn Telefénica 2011 se comenta que la realidad aumentada es una
tendencia tecnoldgica relativamente joven y que empieza a vivir cierta edad dorada debido
al desarrollo de los smartphones. No obstante, este estadio debe considerarse como un
primer paso en la evolucidon de la realidad aumentada, que ird avanzando al ritmo de
maduracion de las tecnologias de la informacion. Y esta evolucidon vendra marcada segun
dos ejes: usabilidad y funcionalidad.

e Usabilidad: la tendencia de los sistemas de realidad virtual es a ser mas portables,
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mas comodos y mds transparentes para el usuario. En la actualidad, ordenadores y
teléfonos moviles son los dos tipos de dispositivos utilizados.

e Funcionalidad: En la actualidad, los servicios de realidad aumentada se configuran
generalmente incrustando pequefios fragmentos de informacién digital en la
realidad que observen los usuarios. Suele consistir en etiquetas de texto
describiendo un determinado objeto o imagenes.

Realidad

mezclada

Entorno Realidad Virtualidad Entorno
real aumentada aumentada virtual

Figura 1.2. Modelos de mezcla de entornos reales y virtuales.
Fuente: Informe Fundacion Telefdnica, 2011.

éPero cudl seria el impacto de esta RA para los discapacitados y en concreto en el contexto
de la educacion, integracién laboral e integracion social? La Fundacién Vodafone Espafia,
Fundacion APROCOR Y QUALCOMM colaboran para ayudar a las personas con discapacidad
intelectual a integrarse en el entorno laboral. El proyecto e-labora, liderado por la
Fundacion APROCOR y con la participacion de FunDown y ANIDI para el ambito social y la
Fundacion Vodafone Espaiia para el dmbito tecnoldgico, tiene como objetivo desarrollar un
nuevo paradigma de entornos laborales accesibles. El proyecto de Realidad Aumentada para
e-labora, se ha desarrollado para ayudar a la integraciéon en el mercado laboral de personas
con discapacidad intelectual (Fundacion Vodafone Espafia, 2010). El Informe de la
Fundacion Vodafone expone que las personas con discapacidad intelectual necesitan apoyo
para llevar a cabo algunas tareas como reponer productos en un almacén o qué hacer
cuando una copiadora se queda sin papel. Esta iniciativa da respuesta a las personas con
discapacidad intelectual que necesitan apoyo al realizar tareas simples creando un entorno
gue mejora su seguridad, su estabilidad emocional, comunicacién, autonomia vy
participacion.

Es importante hablar de este proyecto en el entorno 3.0. ya que como dice el filésofo
espafiol Javier Echeverria (2000) es un “entorno telemdtico, es decir, un nuevo espacio social
generado por las tecnologias informdticas y comunicacionales, ejemplificando
principalmente Internet”. Por lo tanto “la emergencia del tercer entorno supone una
ampliacion o expansion de la realidad”

Finalmente Ramdn Corral, Presidente de la Fundacion APROCOR destaca que “la tecnologia

de realidad aumentada de Qualcomm contribuye a mejorar la autonomia y la integracion de
las personas con discapacidad intelectual en el entorno de trabajo. Es sumamente util para

13



reconocer personas y brindar informacion acerca de sus responsabilidades, describir el
espacio en el que se trabaja o mostrar como utilizar un dispositivo”.

1.3. La integracion de la discapacidad: el marketing social y en redes
sociales.

Como muy bien afirma la Convencién Sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad
(Naciones Unidas, 2006): “... la discapacidad es un concepto que evoluciona y que resulta de
la interaccion entre las personas con deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al
entorno que evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demds...”

La Organizacion Mundial de la Salud (1980) define discapacidad como “cualquier restriccion
o impedimento de la capacidad de realizar una actividad en la forma o dentro del margen
que se considera normal para el ser humano. La discapacidad se caracteriza por excesos o
insuficiencias en el desempefio de una actividad rutinaria normal, los cuales pueden ser
temporales o permanentes, reversibles o surgir como consecuencia directa de la deficiencia
o0 como una respuesta del propio individuo, sobre todo la psicoldgica, a deficiencias fisicas,
sensoriales o de otro tipo”.

Como sefiala el Informe de la OMS y el Banco Mundial, la discapacidad forma parte de la
condicién humana: casi todas las personas sufrirdn algun tipo de discapacidad transitoria o
permanente en algin momento de su vida, ya sea por cuestiones accidentales como por el
envejecimiento; y las que lleguen a la senilidad experimentaran dificultades crecientes de
funcionamiento. La discapacidad es compleja, y las intervenciones para superar las
desventajas asociadas a ella son multiples, sistémicas y varian segun el contexto.

Pero, ¢qué sabemos sobre la discapacidad? La OMS calcula en septiembre del 2013 que
mas de mil millones de personas —es decir, un 15% de la poblacion mundial— estan
aquejadas por la discapacidad en alguna forma. Tienen dificultades importantes para
funcionar entre 110 millones (2,2%) y 190 millones (3,8%) personas mayores de 15 afos. Las
tasas de discapacidad estan aumentando debido en parte al envejecimiento de la poblacién
y al aumento de la prevalencia de enfermedades crénicas. Segun el Informe de Estrategia
Espafiola sobre Discapacidad 2012 — 2020, el nimero de personas residentes en hogares
espafioles que declaran tener alguna discapacidad asciende a 3.847.900, lo que supone un
8,5% de la poblaciéon. De estas personas, 2,30 millones son mujeres frente a 1,55 millones
de hombres.

Para las personas de 6 y mas afios residentes en hogares, los principales grupos de
discapacidad son los de movilidad (que afecta a 2,5 millones, el 6% de la poblacién), vida
doméstica (2 millones, el 4,9%) y autocuidado (1,8 millones, el 4,3%), lo que implica que
para mas de la mitad de las personas con discapacidad sus limitaciones en la actividad
radican en alguno de estos tres motivos. Esta proporcién supera el 70% para las personas
con discapacidad de 80 y mas afios. El Informe de la Base Estatal de Datos de Personas con
Discapacidad del 2012 expone que la actualizaciéon a diciembre de 2012, integrada por la
agregacion de los datos aportados por todas las CC.AA., que el colectivo de personas que
han resultado con un grado de discapacidad igual o superior al 33% y como tal, con la
consideracion de personas en situacion de discapacidad, es de 2.640.300; 87.420 mas que
enel 2011.
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PERSONAS VALORADAS

B Mujeres
O Hombres

Grdfica 1.3. Discapacidad 2012, distribuida segtn CC.AA. y sexo.

Fuente: Informe de la Base Estatal de Datos de Personas con Discapacidad, 2012.

En momentos tan complejos como los actuales, las personas con discapacidad son
especialmente vulnerables, tanto en el acceso como en la permanencia en el empleo, asi lo
plasma el Informe del Mercado de Trabajo de las Personas con Discapacidad, 2013 (con
datos del 2012). Por ello en este informe observamos que se han formulado una serie de
normativas, como por ejemplo la Estrategia Espafiola sobre Discapacidad (2012-2020), en la
gue se define los pilares necesarios para el cumplimiento de los objetivos cuantificados
relacionados con el mercado laboral, previstos en la Estrategia Europea 2020 y en los
distintos Programas Nacionales de Reformas de Espafia, cuya finalidad primordial es la
integracion de los trabajadores con discapacidad en el sistema productivo.

Un dmbito de maximo interés en este proyecto es el de las Tecnologias de la Sociedad y de
la Informacién (TIC). En este sentido el esfuerzo que hay que hacer es fundamental, como
bien dice la Estrategia Espafiola sobre Discapacidad (2012-2020). En concreto, el informe
“Situacién actual de la accesibilidad tecnolégica en Espafia, Europa vy paises
extracomunitarios” (informe de Technosite para la Comisidon Europea durante el periodo
2010 y 2011, para evaluar y monitorizar la Accesibilidad en la Unidn Europea) sefala que
Espafia tiene el grado mas alto de implementacidn de politicas sobre la accesibilidad
electrdénica y se encuentra en tercer lugar respecto del nivel de accesibilidad electrdnica,
solo superada por Canada y el Reino Unido.

Toda discapacidad tiene su origen en una o varias deficiencias funcionales o estructurales de
algun d6rgano corporal, y en este sentido se considera como deficiencia cualquier anomalia
de un 6rgano o de una funcién propia de ese drgano con resultado discapacitante.
Partiendo de esta distincion bdsica promovida por la OMS a través de la Clasificaciéon
Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la Salud (CIF), se pueden
identificar numerosas clases de deficiencia asociadas a las distintas discapacidades. Estas
deficiencias se han agrupado en tres categorias:

1. Deficiencias fisicas o motrices
2. Deficiencias mentales
2. Deficiencias sensoriales y de la comunicacion

Finalmente es hora de preguntarse ¢ Cdmo afectan las diferentes discapacidades al acceso a
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la Web? El W3C tiene publicado el documento How People with Disabilities Use the Web
(Mayo, 2010), donde trata esta cuestion y en el que expone:

e Discapacidad visual: Imagenes o elementos multimedia sin texto alternativo; el
tamafio del texto muy reducido; informacién basada exclusivamente en el color o
combinaciones de colores con poco contraste.

e Discapacidad auditiva: Ausencia de transcripciones y descripciones sonoras del
audio o de la banda sonora de los videos; textos largos y complejos; o ausencia de
imagenes que complementen la informacion textual.

e Discapacidad fisica: Interfaces de usuario que sélo se pueden utilizar con ratodn;
enlaces y controles de formulario muy pequefios; interfaces de usuario que
requieren un control muy preciso; o interfaces de usuario con tiempos de respuesta
por parte del usuario muy pequefios.

e Discapacidad del habla: No supone un grave problema en la navegacién por la Web
hoy en dia, ya que no se emplea el reconocimiento de la voz en los sitios web.

e Discapacidad cognitiva y neuroldgica: Textos largos y complejos; ausencia de
imagenes que complementen la informacidn textual; ausencia de un mapa del sitio
web; ausencia de descripciones y ayudas para interpretar los controles de un
formulario; o inconsistencias entre distintas paginas de un mismo sitio web.

e Multiples discapacidades: Cualquiera de las anteriormente citadas.

e Situaciones relacionadas con el envejecimiento: Normalmente, problemas
relacionados con la discapacidad visual, auditiva y fisica.

e Discapacidad tecnoldgica: Sistemas operativos antiguos; navegadores alternativos;
ancho de banda de comunicacién por Internet bajo; ausencia de un plugin para
reproducir ciertos contenidos; o dispositivos de visualizacién de pequefio tamafio.

Pues bien, reconocida la importancia de la discapacidad y sus diferentes tipos, asi como de
su relevancia cuantitativa en cuanto consumidores y usuarios de informacién en entornos
visuales, es en este contexto donde surge la necesidad de dar respuesta a una de las
preguntas planteadas inicialmente... ¢Cémo puede el marketing aportar una respuesta a
esta cuestion?

Segun American Marketing Association (A.M.A., 2009), el Marketing es una forma de
organizar un conjunto de acciones y procesos a la hora de crear un producto “para crear,
comunicar y entregar valor a los clientes, y para manejar las relaciones” y su finalidad es
beneficiar a la organizacién satisfaciendo a los clientes. Andreasen, define en 1995
Marketing Social como “la aplicacion de las técnicas del marketing comercial para el
andlisis, planteamiento, ejecucion y evaluacion de programas disefiados para influir en el
comportamiento voluntario de la audiencia objetivo en orden a mejorar su bienestar
personal y el de su sociedad”.

Para Alan Andreasen (1995) existen dos caracteristicas muy importantes del marketing
social:

1. El proceso es continuo, no es una actividad que tenga un sefialado comienzo y un fin.
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2. Lo central es el destinatario. Los destinatarios son constantemente parte del proceso.
Por eso, el proceso debe comenzar por la investigacion, con el propdsito de estudiar
cuales son las necesidades, deseos y percepciones, del destinatario objetivo.

Si bien hablamos de Marketing Social, también debemos hablar de Marketing en Redes
Sociales, es decir, el que se realiza en redes sociales como Facebook, Twitter, Tuenti,
LinkedIn, MySpace, etc. Englobamos en el término a la publicidad y todas aquellas acciones
qgue realicen las empresas y marcas apoyandose en las redes sociales como sorteos,
promociones, descuentos, fidelizacién de clientes, encuestas, convocatoria y realizacién de
eventos, etc.; e incluye el inbound marketing o marketing de contenidos (Diccionario de
Marketing de SOCIALetic.com, 2013).

Como puede observarse en la bibliografia de este trabajo, son diversas las referencias de
autores que resaltan la importancia que en la actualidad tiene las redes sociales como una
forma de comunicacidn entre las personas. Junto a ello, también abundan las evidencias
acerca de la relevancia que esta forma de comunicacién supone para colectivos especificos,
como las personas mayores, los nifios y las personas discapacitadas.

Pues bien, ante este panorama, se plantea en este trabajo si es posible ofrecer una
respuesta con garantias para favorecer la accesibilidad y la comunicacion de este tipo de
personas que al mismo tiempo permita su inclusidon social y desarrollo emocional. En el
apartado que se presenta a continuacién describimos en mayor profundidad el concepto de
accesibilidad web y su utilidad en el contexto de las redes sociales y para el colectivo
analizado en este trabajo.

1.4. Accesibilidad web en las redes sociales: ¢herramienta para la inclusidn
social de la discapacidad?

Si nos remontamos anos atrds, observamos que la definicién de accesibilidad ya habia sido
formulada por otros autores como Henry (2003), que exponia “La accesibilidad no sélo
implica la necesidad de facilitar acceso, sino también la de facilitar el uso. La distincion
entre usabilidad — facilidad de uso — y accesibilidad, no sdlo es dificil, sino en muchos casos
innecesaria”. EI mismo autor, en el 2002, decia que “Un disefio serd accesible cuando sea
usable para mds personas en mds situaciones o contextos de uso”, mientras que Nielsen
(2001), afiadia “posibilitando a todos los usuarios, de forma eficiente y satisfactoria, la
realizacion y consecucion de tareas”.

La accesibilidad Web se asocia con la idea de desarrollar paginas web que puedan ser
utilizadas por las personas con discapacidad: “La accesibilidad Web significa que personas
con algun tipo de discapacidad van a poder hacer uso de la Web. En concreto, al hablar de
accesibilidad Web se estd haciendo referencia a un disefio Web que va a permitir que estas
personas puedan percibir, entender, navegar e interactuar con la Web, aportando a su vez
contenidos. La accesibilidad Web también beneficia a otras personas, incluyendo personas
de edad avanzada que han visto mermadas sus habilidad a consecuencia de la edad”
(World Wide Web Consortium, 2005 W3C).

El mdximo organismo dentro de la jerarquia de Internet que se encarga de promover la
accesibilidad es el W3C, en especial su grupo de trabajo WAI (Web Accessibility Initiative).
El W3C es un grupo internacional e independiente que define los protocolos y estdndares
para la web. Ellos crean las especificaciones de HTML, CSS,.. Una de las principales
iniciativas del W3C es el desarrollo de normas de accesibilidad. El objetivo de la Iniciativa
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para la Accesibilidad Web (Web Accessibility Initiative, WAI) es desarrollar los estandares de
accesibilidad. Los grupos de trabajo del WAI desarrollan las normas de accesibilidad para los
navegadores web, para las herramientas de autor, para las herramientas de evaluacién, y
para el contenido web, entre otras. Las normas del Grupo de Trabajo para el Contenido
Web se llaman Pautas de Accesibilidad al Contenido en la Web (Web Content Accessibility
Guidelines, WCAG). En Espaiia una de las asociaciones que trabaja en este campo es el
Seminario Iberoamericano sobre Discapacidad y Accesibilidad en la Red (SIDAR). En enero
de 2007 el Instituto Nacional de Tecnologias de la Comunicacidn (INTECO) cred el Centro de
Referencia en Accesibilidad y Estandares Web con el objetivo de fomentar la accesibilidad y
crear un foco de conocimiento al respecto.

Pues bien, con esto en mente, un sitio Web es accesible si las personas con discapacidad lo
pueden utilizar con la misma efectividad, seguridad y proteccién que las personas sin
discapacidad. (Giorgio Brajnik, 2011). Sin embargo, hoy en dia, la accesibilidad web no sélo
esta orientada a las personas con discapacidad, ya que con el aumento del uso de
dispositivos méviles que nos permiten el acceso a Internet al igual que un ordenador, la
accesibilidad Web pasa a significar que la Web es unica (es decir, no hay diferentes
versiones segun el dispositivo o el navegador que se utilice) y universal (utilizable
independientemente de las caracteristicas del usuario (Lujan, 2010).

Segun la Iniciativa para la Accesibilidad Web del World Wide Web Consortium (W3C), la
accesibilidad Web “implica que las personas con discapacidades puedan usar la Web. Mds
especificamente, la accesibilidad Web significa que las personas con discapacidades puedan
percibir, comprender, navegar e interactuar con la Web y, ademds contribuir a ella”.

En este sentido, la Guia de Recomendaciones de Accesibilidad y Calidad Web de Inteco
(Enero, 2009), ofrece una lista de los beneficiarios de la accesibilidad web:

e Usuarios de edad avanzada con dificultades producidas por el envejecimiento.

e Usuarios afectados por circunstancias derivadas del entorno como baja iluminacion,
ambientes ruidosos, espacio reducido, etc.

e Usuarios con insuficiencia de medios que acceden a los servicios de Internet
mediante equipos y conexiones con capacidades limitadas.

e Usuarios que no dominen el idioma, como aquellos de habla extranjera o con
menor nivel cultural.

e Usuarios inexpertos o que presentan inseguridad frente a la utilizacidon de diversos
dispositivos electrénicos.

Seguidamente, una pagina web accesible proporciona multiples beneficios a sus
propietarios y usuarios. “Tu usuario mds importante es ciego. La mitad de las visitas a tu
sitio vienen de Google, y Google sélo ve lo que un ciego puede ver. Si tu sitio no es accesible,
tendrds menos visitas. Fin de la historia” (Pemberton, 2009, W3C).

Por otro lado el Observatorio de la Accesibilidad TIC de Discapnet ofrece una lista de las
Ventajas de la accesibilidad:

e Cumplir un derecho ciudadano a la participacion y no discriminacion por razén de
discapacidad.
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Cumplir las disposiciones legislativas al respecto, tanto por la Administracion
Publica, obligada a ello ante la ciudadania, como por las redes privadas que aspiren
a participar en contratos con la Administracion o financiacién publica.

Maximizacién de los usuarios potenciales, mayor alcance de la comunicacion,
servicios o mercado.

Al disefiar conforme a estdndares de accesibilidad, garantizamos la equivalencia de
los contenidos entre distintos navegadores y dispositivos;

Mejor indexacion en los motores de busqueda. El cumplimiento de las pautas, tanto
en codigo como en contenidos semanticos (por ejemplo, vinculos con sentido)
permite a los motores de busqueda una mejor identificacion de los contenidos, y en
consecuencia, mayores posibilidades de posicionamiento en los buscadores.

Aunque no son equivalentes, la accesibilidad cursa una estrecha relacion con la
usabilidad de un sitio. Al cumplir requisitos de accesibilidad basicos en los
elementos técnicos de una web (estructura de contenidos, vinculos, contraste de
color, efectos y movimientos, formularios, tablas, etc.), mejoran las condiciones de
uso para la mayor parte de las personas.

Para lograr la Accesibilidad Web, la W3C explica que hay que ser conscientes de que no
todos los usuarios acceden a la Web con los mismos medios técnicos y que no todos los
usuarios son capaces de percibir correctamente todos los contenidos publicados en la Web.
Esta idea se resume en los dos principios basicos del disefio web accesible:

1.

2.

Crear paginas que se transformen correctamente.

Ofrecer el contenido de manera comprensible para facilitar la navegacién por el
sitio web.

También se pueden encontrar numerosas listas de consejos para crear sitios accesibles. El
W3C proporciona su Guia breve para crear sitios accesibles, formada por 10 consejos:

1.

9.

Imagenes y animaciones.
Mapas de imagen.
Multimedia.

Enlaces de hipertexto.
Organizacidn de las paginas.
Figuras y diagramas.
Scripts, applets y plugins.
Marcos.

Tablas.

10. Revise su trabajo.
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Las "Pautas de Accesibilidad al Contenido en la Web" (WCAG) son una especificacion del
W3C (World Wide Web Consortium) que proporciona una guia sobre la accesibilidad de los
sitios de la Web para las personas con discapacidad. Han sido desarrolladas por la Iniciativa
de Accesibilidad en la Web (WAI) del W3C.

Estas pautas vienen explicadas en la Guia de Recomendaciones de Accesibilidad y Calidad
Web de Inteco (2009) en ddnde se refleja las principales correspondientes a la
especificacion pionera, WCAG 1.0, y la que esta en vigor en la actualidad: WCAG 2.0.

Las WCAG 2.0 son recomendacion oficial de W3C desde el pasado 11 de diciembre de 2008.
Y como bien se explica en su pagina web, se fundamentan en WCAG 1.0, pero también
introducen algunos cambios significativos que es necesario discutir. A un nivel practico,
algunos de los cambios de las WCAG 2.0 son sutiles. Por ejemplo, los formularios todavia
requieren etiquetas, las tablas de datos todavia requieren cabeceras y las imagenes todavia
requieren un texto alternativo. Los desarrolladores web que ya disefian sitios web
accesibles no tendran que cambiar mucho sus habitos. Por otro lado, las WCAG 2.0
representan un cambio sustancial en su filosofia (Inteco, 2009). Los cambios importantes
implican que las pautas estan centradas en principios mas que en técnicas. Esto permite que
las pautas sigan siendo relevantes incluso cuando la tecnologia cambie. Ademas, estdn
disefiadas para que la adecuacidn se pueda verificar de forma fiable. Aunque la medicién de
una verdadera adecuacién puede ser dificil, las pautas estan estructuradas para permitir una
menor interpretacion de lo que una verdadera adecuacion significa (Guia de
Recomendaciones de Accesibilidad y Calidad Web de Inteco, 2009).

Finalmente, la creciente importancia de la Sociedad de la Informacién y de las Tecnologias
de la Informacidén y la Comunicacién (TIC) ha aumentado la necesidad de una legislacién
que las regule y que garantice el acceso a la misma a todos los ciudadanos
independientemente de sus discapacidades. Y por ello, en la pagina de la W3C vy en la Guia
de Recomendaciones de Accesibilidad y Calidad Web de Inteco, se explica la legislacion que
existe a la hora de hablar de Accesibilidad Web. En los anexos de este trabajo se presenta
un listado de las principales normativas existentes en nuestro pais en relacidon con la
accesibilidad web vy, en especial, para colectivos especiales como las personas
discapacitadas.

1.5. Una aproximacion a la situacion actual de las Redes Sociales para
discapacitados en Espaiia.

El Informe del Observatorio Fundacion Vodafone-CERMI/Espafia 2011 “El Estado Actual de
la Accesibilidad de las Tecnologias de la Informacidn y la Comunicacidén (TIC)” expone que
“el advenimiento de la Web 2.0., ofrece nuevas oportunidades de interaccion, pero también
nuevos desafios técnicos, reafirma la necesidad de una mayor accesibilidad a la web. Las
redes sociales son, sin duda, el paradigma de la Web 2.0. Su surgimiento y extension
constituye uno de los fendmenos emergentes de mayor relevancia en los ultimos afios en
relacion con el uso de las nuevas tecnologias, tanto por el volumen de usuarios que las
utilizan y su rdpido y constante incremento, como por lo que suponen en cuanto al
surgimiento de nuevos modos de relacidn social entre personas y grupos, y la modificacion
de los ya existentes. La revolucion tecnoldgica asociada a la Web 2.0 ha supuesto la
aparicion de interfaces de usuarios que permiten la comunicacion masiva y multidireccional,
y de plataformas que facilitan diferentes modalidades de interaccion e interoperabilidad
online”.
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Segun se define en el Informe sobre la Comunicacién en los Medios Sociales de IAB (2009),
los “medios sociales” son plataformas digitales de comunicacidon que dan poder al usuario
para generar contenidos y compartir informacion a través de perfiles privados o publicos.
Se configuran asi como trampolines para la hipercomunicacién, estableciendo
oportunidades de intercambio social de manera continuada, intensiva en el tiempo vy
extensiva en relacion a la amplitud de contactos. El mismo informe define también las
plataformas de redes sociales como espacios multi-tarea que permiten al usuario
informarse, comunicarse, “cotillear”, compartir, entretenerse, jugar, crear, construir y
mantener redes de contactos. Atendiendo a una perspectiva mds analitica, se establecen
tres tipos de redes (Informe sobre la Comunicacion en los Medios Sociales de IAB, 2009):

e Redes de exposicidn, “de gente”: bajo esta etiqueta se agrupan todas aquéllas que
funcionan principalmente para mantener y ampliar vias de comunicacién y de contacto,
como Facebook, Tuenti o LinkedIn.

e Comunidades de contenidos: se agrupan aqui comunidades que tienen una funcién
claramente definida (compartir fotos, musica u otros tipos de contenidos) que prevalece
en primera instancia frente a otras funciones. Es el caso de Flickr, Picasa o YouTube.

e Redes de comunicacion inmediata: aunque en primera instancia Messenger, Skype o
Twitter no responden exactamente a la definicién de “plataforma de redes sociales”, los
usuarios suelen considerar estas herramientas como comunidades online de especial
relevancia.

Por otro lado, el Informe 2010 Contenidos Digitales de ASIMELEC (Asociaciéon Multisectorial
de Empresas de Tecnologias de la Informacion, Comunicaciones y Electrénica) plantea una
clasificacidn de las plataformas de redes sociales en las siguientes cuatro categorias:

e Plataformas de intercambio de contenidos e informacidon, como YouTube.
e Redes sociales basadas en perfiles, como Facebook o Tuenti.

e Redes de microblogging, como Twitter.

e Redes sociales verticales, como LinkedIn.

Espafia es uno de los paises con mayor y mas rdpida implantacién de las redes sociales en
Internet. De acuerdo con los datos de la quinta oleada del Observatorio sobre Redes
Sociales (The Cocktail Analysis, 2013), decimos que las redes sociales se han universalizado,
ya que un 93% de los internautas espafioles tiene al menos una cuenta activa en redes
sociales. Por otro lado, si bien el ordenador es el dispositivo de acceso mas frecuente y
extendido, ganan protagonismo los smartphones (67% de usuarios acceden a diario, frente
a 55% en la oleada anterior) y Tablets (56% frente a 49%), y finalmente, Facebook sigue
siendo la red lider absoluta seguida de Twitter, mientras que LinkedIn se consolida como la
red profesional.

Segun el estudio realizado por el Observatorio Fundacion Vodafone-CERMI/Espafia 2011 “El
Estado Actual de la Accesibilidad de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TIC)”, las personas con discapacidad presentan un riesgo de aislamiento y exclusion social
mayor al de la poblacién general (por ejemplo, en el caso de las personas con movilidad
reducida), y en muchos casos tienen, ademas, especiales dificultades para la comunicacion
y la relacién con otras personas. La participacion de las personas con limitaciones
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funcionales en las redes sociales en Internet puede suponer una considerable mejora de
estos aspectos, pero también puede generar frustracion si las plataformas de redes sociales
no cuentan con los niveles necesarios de accesibilidad. Todos los datos disponibles indican
gue, pese al avance registrado en la difusion y el uso de estas herramientas para la
comunicacion social, aun se estd lejos de lograr la accesibilidad universal de las mismas.

Seguin el Informe de CERMI y Fundacidn Vodafone, 2011 “El Comité Espafol de
Representantes de Personas con Discapacidad (CERMI) ha recibido muchas quejas de
usuarios con discapacidad por la ausencia de accesibilidad de las principales redes sociales,
que no estdn concebidas con arreglo a criterios de disefio para todas las personas,
provocando exclusiones y barreras en el acceso y uso normalizado de estos canales”

“Para que una pdgina web, red social o portal de Internet sea para todos tipo de publicos,
incluido el colectivo de las personas con discapacidad, necesitaria tener una version audio
del texto, un contraste para déficit visual y una version de ‘lectura fdcil’ para gente con
discapacidad intelectual. En la actualidad no existe una plataforma de redes sociales
mayoritaria y extendida socialmente que cumpla estos requisitos y, por tanto, que sea
completamente accesible. Otro obstdculo comun para las personas con discapacidad en las
plataformas de redes sociales es el idioma, ya que normalmente el software y muchas
aplicaciones que facilitan la accesibilidad estdn en inglés. Por esa razon, los
hispanohablantes con discapacidad “tienen una gran desventaja” para aprovechar nuevas
innovaciones en el campo. La barrera lingliistica también se suma a los otros tipos de
barreras” (Avanza Ciudadania Digital (2011a).

El Observatorio de la Accesibilidad TIC de Discapnet viene realizando, desde el afio 2004,
estudios sectoriales sobre la accesibilidad en portales web. Con este tipo de estudios, el
Observatorio cumple la funcién de “dar a conocer y destacar, ademds de los niveles de
cumplimiento respecto a las pautas vigentes, las prdcticas favorables y las principales
barreras e impedimentos en la web”.

Puesto que las plataformas de redes sociales se han convertido en una de las principales
herramientas para la comunicacién, el intercambio de informacién y las relaciones sociales
en la sociedad actual, el analisis de su accesibilidad a través de este Observatorio se hacia
imprescindible en este momento (Avanza Ciudadania Digital(2011a).

El Observatorio de la Accesibilidad TIC de Discapnet ha realizado el estudio Accesibilidad de
Plataformas de Redes Sociales (2010) a partir del andlisis de ocho plataformas con una
importante penetracién en Espafia (Facebook, Tuenti, MySpace, Xing, Linkedin, Twitter,
Flickr y Windows Live Space), y variadas en cuanto a su orientacién (general, comunidad de
contenidos, microblogging). El informe analiza las dificultades que encuentran las personas
con discapacidad a la hora de utilizar las plataformas mas extendidas en Espafia, y ofrece
una vision sobre el estado actual de la accesibilidad de las mismas. Segun el Observatorio de
la Accesibilidad TIC de Discapnet, 2010 para ser considerada estrictamente plataforma de
redes sociales, un sitio web que se ofrezca como tal debe cumplir las siguientes
caracteristicas:

e Permitir al usuario tener una lista de contactos, asi como poder establecer nuevos
contactos.

e Permitir al usuario localizar nuevos contactos a través de su lista de contactos.

e Permitir al usuario publicar contenidos (bien de texto, audiovisuales o ambos) y que
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sus contactos vean estos contenidos y los puedan comentar, redirigir a otros usuarios,
etc.

Las conclusiones extraidas por el Observatorio de la Accesibilidad TIC de Discapnet, 2010 en
relacion con la accesibilidad de las plataformas de redes sociales en Internet fueron las
siguientes:

1.

Las plataformas de redes sociales analizadas presentan un nivel de accesibilidad
muy deficiente, resultado procedente tanto del analisis técnico como de la
experiencia de los usuarios con diferentes perfiles de discapacidad.

De manera general, para el conjunto de la muestra de portales analizada, los
diferentes criterios obtienen una penalizaciéon grave como resultado del analisis
técnico, y moderada desde la experiencia de los usuarios. Estas penalizaciones
indican la presencia de barreras y dificultades de importancia en la mayoria de los
criterios considerados.

De la muestra de plataformas analizadas, LinkedIn es la que muestra un nivel de
accesibilidad técnica mas alto. Le siguen Flickr y Xing, mientras que el resto de las
plataformas analizadas obtienen un nivel de accesibilidad muy deficiente o
inaccesibilidad total. Las que presentan mayores barreras de accesibilidad desde el
punto de vista técnico son Tuenti y MySpace.

La plataforma mds accesible y usable segun la experiencia de los usuarios es Flickr.
Las peor valoradas por éstos, tanto con discapacidad como sin ella, son Tuenti,
Windows Live Spaces y MySpace.

Los criterios que presentan el mayor nivel de cumplimiento desde el punto de vista
técnico son los de Acceso Multinavegador y Color. En cambio, el criterio en el que se
detecta el mayor volumen de malas practicas es el de Uso de Script.

El subcriterio de marcado de listas para el agrupamiento de elementos
homogéneos, perteneciente al criterio Estructura, es el que incumplen en mayor
medida todas las plataformas de redes sociales evaluadas en el estudio.

Las puntuaciones obtenidas tanto para el global del portal como para los diferentes
criterios incluidos en el andlisis, resultan ser ligeramente mayores en la experiencia
de usuario respecto al analisis técnico. Este es un resultado que se obtiene
habitualmente, y se debe a que los usuarios estdn acostumbrados a tener que
superar barreras para poder navegar adecuadamente, pero eso no quiere decir que
no exista una barrera formal.

De todo lo expuesto en las paginas anteriores y a modo de resumen, en este trabajo se ha
tratado de identificar un marco tedrico y conceptual propio sobre la accesibilidad web y las
redes sociales en el caso especifico de un colectivo con necesidades especiales: las personas
discapacitadas. Su contextualizacién en Espafia ha permitido, especialmente a lo largo de
este Ultimo apartado, tener una aproximacién a este dmbito de estudio. De este modo,
damos respuesta fundamentalmente a los dos primeros objetivos especificos planteados
inicialmente en un apartado previo de nuestro trabajo.

Pues bien, como continuacion natural de este trabajo, y para responder al tercero de los
objetivos especificos de este estudio, nos proponemos a continuacién contrastar la
aproximacion conceptual realizada a través de evaluar las percepciones de usuarios
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discapacitados respecto a la accesibilidad a las plataformas de las redes sociales, y conocer
el punto de vista de un oferente de esos servicios, como las dos partes fundamentales del
intercambio de informacién en la red.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA
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2.1. Ambito de estudio y fuentes de obtencién de informacion.

Basandonos en una investigacion empirica descriptiva, la metodologia cualitativa que se
presenta en este capitulo se ha dirigido a realizar entrevistas en profundidad a personas de
organismos/instituciones que estan dirigiendo sus esfuerzos a mejorar el contexto de la
accesibilidad en las redes sociales como el Grupo Fundosa y Technosite, ambas
pertenecientes a la Fundacion ONCE. La razén fundamental que motiva el entrevistar a
personas de este colectivo esta relacionada con el conocimiento profundo sobre el
tema en cuestion que pueden ofrecer, tanto como oferentes de contenidos en redes
sociales para discapacitados, como desde el punto de vista de un usuario de este
tipo de contexto virtual.

Por otro lado, he entrevistado a un miembro del Grupo Fundosa, mds concretamente a
JesUs Gonzdlez, el Social Manager del Grupo y por otro lado a Lourdes Gonzdlez Perea,
trabajadora de Technosite y usuaria ciega de las redes sociales. He escogido a estos
miembros ya que tienen un papel portavoz dentro del proyecto planteado.

Una vez descritos el ambito de estudio y los informantes clave, a continuacién pasamos a
describir su objeto y acciones desarrolladas.

2.1.1. Ambito de estudio: las instituciones FUNDOSA Y TECHNOSITE

e Grupo Fundosa

Como observamos en su pdagina web, en 1989 la Fundacién ONCE para la Cooperacion e
Inclusién Social de Personas con Discapacidad crea el Grupo Fundosa, para aumentar las
posibilidades de empleo de las personas con discapacidad. Afio tras afio, el Grupo Fundosa
va creciendo al igual que las empresas que lo forman. Este crecimiento, gracias a una
filosofia de innovacion y mejora continua, se aplica tanto a valores sociales de integracion
de personas con discapacidad en la vida laboral como a valores econdmicos.

El objetivo de la Fundacion ONCE es generar y gestionar empleo para personas con
discapacidad a través de sus empresas y favorecer el empleo de las personas con
discapacidad en empresas externas. Es por ello, que el Grupo Fundosa apuesta
decididamente por un mercado de trabajo integrador que aborde el empleo de las personas
con discapacidad como una oportunidad para todos.

Hoy en dia, el Grupo Fundosa cuenta con una plantilla de mas de 14.000 empleados, en su
mayoria personas con discapacidad y es el mayor proveedor de productos y servicios en el
sector de la discapacidad, prestado en su mayor parte por Centros Especiales de Empleo con
una amplia oferta en los sectores tecnoldgico, industrial, servicios, accesibilidad y socio-
sanitario.

e Technosite

Como vemos en su pagina web, pertenece al grupo empresarial de la Fundacién ONCE y fue
creado en 1989 con la misién de generar empleo para personas con discapacidad.
Technosite es una empresa del sector de las TIC (Tecnologia de la Informacién vy la

Comunicacion) que opera tanto en el mercado espafiol como en el europeo y ha logrado
posicionarse como un referente de calidad en el sector de las TIC accesibles.

Se trata de una empresa con una clara misién social, en cuyo equipo forman parte un
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importante nimero de trabajadores con discapacidad, y en la que el [+D+| representa un
porcentaje creciente e importante de la actividad global. Su actividad se centra en la
prestacion de servicios de consultoria en Tecnologias de la Informacidn, en el desarrollo de
I+D+l en el campo de las Tecnologias Accesibles, asi como en el campo de Estudios e
Investigacion Social. Desarrolla proyectos tecnolégicos en los que las nuevas tecnologias y
los criterios de accesibilidad son el eje fundamental para integrar laboralmente a personas
con discapacidad con criterios de rentabilidad social y econdmica.

Cardcter

Profesionalidad

Atributos

Cercania Empresa Joven
Eficiencia Innovadora
Responsabilidad Experta

Liderazgo

Esencia

Vanguardia en Tecnologia e
Innovacién
Ezpecializacién
Accesibilidad
Rezponsabilidad social
Liderazgo

Target

Administracién Publica
Empresas
Tercer sector

Valores

Las personas, primero Personas con Discapacidad
Calidad Mayores
Innovacién Usuarios avanzados
Accesibilidad Poblacién en general

Compromiso Social
Inclusién
Rentabilidad

Figura 2.1.: Technosite

Fuente: Technosite.es

2.1.2. Informantes clave del estudio: Social Media Manager y usuaria de
redes sociales.

Con el fin de dar respuesta al objetivo empirico de este trabajo, se interrogd a las personas
gue se mencionan a continuacidn a partir de un guion de entrevista en profundidad en el
qgue, en primer lugar, se les preguntd sobre sus funciones y actividad en relaciéon con las
redes sociales. Después, se investigd de acuerdo con las preguntas que se detallan en el
apartado de Anexos de este trabajo, y cuya relacién con los resultados de este trabajo se
presentan en el siguiente capitulo. En las paginas siguientes se transcribe la informacién que
nos proporcionaron los entrevistados.

e Social Manager (Jesus Gonzalez)

“Mis funciones en la casa, primero ha sido disefiar la estrategia 2.0. del Grupo Fundosa,
empezamos en septiembre del 2011, después gestionar la propia gestion 2.0., soy el
administrador y creador de contenidos de la web, me encargo también un poco de la parte
del SEO, alimentar, mantener, gestionar y estar atento a nuestras plataformas sociales;
actualmente estamos en Facebook, Twitter, Linkedin, Youtube y Flickr y Google + y ademds
tenemos un blog que estd integrado también dentro de la web. En la parte del blog me
encargo de crear un calendario de post para que todas las semanas tengamos un post de
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algun colaborador de la casa y por supuesto luego estar pendiente de mirar temas de
reputacion, de posicionamiento, analitica, el cuadro de mandos mensuales, etc. Toda esa es
mi funcidn, es decir, que el ecosistema 2.0. que tenemos creado, por supuesto con la web y
con lo que es el portal del empleado nuestro (Intranet), es un portal empleado doble, por un
lado tiene una parte de funcion de recursos humanos, pero por otro lado tiene una red
social interna, que es una mezcla entre Facebook y Linkedin, y es para todos los trabajadores
y es completamente accesible, también llevo los contenidos de lo que es la red interna”.

e Usuaria ciega RR.SS. (Lourdes Gonzélez Perea)

“Soy la directora de tecnologia accesible e innovacion, nosotros como empresa tenemos un
drea de desarrollo de aplicaciones web y mdavil, luego hay otro drea de business intelligence
que hacen cuadros de mando y demds, y el drea que llevo yo tiene bdsicamente tres
departamentos: uno, consultoria en accesibilidad donde damos nuestros conocimientos a
empresas que quieren desarrollar tecnologia accesible, otro drea de estudios de
investigacion social que psicélogos sociales, socidlogos, y que bdsicamente se encargan de
detectar que necesita el usuario, preferencias y demds y trasladar eso a desarrollos
tecnoldgicos y el ultimo un departamento de 1+D".

2.2, Técnicas de analisis de informacion.

Se ha procedido en este estudio, a través del andlisis del contenido de entrevistas
personales en profundidad basadas en un cuestionario semi-estructurado preparado con
antelacién con los puntos esenciales que se querian averiguar y permitiendo libertad de
respuesta al entrevistado. Se ha escogido este tipo de metodologia por considerarse mas
eficaz para poder obtener informacidn sobre el tema tratado, primando las impresiones de
cada entrevistado sobre los datos cuantitativos. Interesaba conocer el contexto de la
discapacidad en Espafia y los diferentes problemas que existen en la actualidad por parte de
estas personas a la hora de acceder a las diferentes plataformas de las redes sociales.

Aungque reducida, la muestra se considera oportuna desde el punto de vista tipoldgico al
tratarse de dos empresas que se encargan, individualmente pero con actividades
semejantes, de mejorar el contexto de la accesibilidad en las TIC y las plataformas de las
redes sociales. La investigacidn se ha realizado el mes de marzo de 2014.

Muestra Grupo Fundosa/ Social Technosite/Usuaria ciega
Manager RR.SS.
Tipo de investigacion Cualitativa Cualitativa

Técnicas de obtencion de

Entrevista personal

Entrevista personal

datos
Duracion 1 hora 45 min.
Lugar Oficina (Madrid) Oficina (Madrid)
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Cargo de la persona
entrevistada

Social Manager

Directora de tecnologia
accesible e innovacion

Objetivos

1. Analizar el problema de la
accesibilidad a las RRSS por
parte de un oferente de esos
servicios a los usuarios.
Conocer su punto de vista
respecto a la accesibilidad
que existe hoy en dia en
Espafia.

2. Conocer desde su punto de
vista la accesibilidad de las
RRSS en colectivos como el
suyo. Contrastar esa
informacion con la
perspectiva de quienes
ponen informacién en las
RRSS.

Tabla 2.2. Ficha técnica metodoldgica.

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a los temas e informacion a obtener, para Jesis Gonzélez (Grupo Fundosa, Social
Manager) se investigd acerca de: 1) A qué se dedica dentro del Grupo Fundosa; 2)
Accesibilidad a las RRSS; y 3) Comparacion de Espafia con otros paises en las RRSS. Para
Lourdes Gonzalez (Technosite, usuaria de RRSS, ciega), el interés era sobre: 1) Problemas
gue encuentra en las RRSSS; 2) Cambios que se han producido en las RRSS a lo largo de este
tiempo en el contexto de la discapacidad; y 3) Opinién sobre la accesibilidad para su

colectivo.

2.3. Resumen del procedimiento de investigacion.

Para realizar este trabajo, hemos llevado a cabo una investigacion cualitativa que se
compone de dos fases. En la siguiente tabla se resume el procedimiento detallado del

estudio:
FASE ANALISIS METODOLOGIA TECNICA
Fase previa Documental Revisién de la Andlisis de la bibliografia
literatura
Fase Entrevistas en Investigacion Analisis del contenido de las
empirica profundidad cualitativa entrevistas

Tabla 2.3. Procedimiento metodoldgico dela investigacion.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 3

RESULTADOS
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Una vez expuesto en el capitulo anterior el disefio del estudio, en éste se realiza la
explotacién de los datos obtenidos en la investigacidon empirica que se ha llevado a cabo. El
anadlisis de los datos que se describe se realiza sobre los resultados de la investigacion
cualitativa disefiada.

El desarrollo de la exposicién se inicia con el contexto de la discapacidad en las redes
sociales, a partir de las opiniones de los entrevistados sobre su vision accesible del entorno
3.0., a continuacidn, se exploran las percepciones de accesibilidad web a las redes sociales
para discapacitados en Espafia, y se identifican algunos de sus problemas y soluciones. El
siguiente apartado de este capitulo se refiere a la importancia en la practica del marketing
en redes sociales para discapacitados; y se termina este capitulo con las opiniones acerca
de las emociones, “gamificacion” y realidades aumentadas como herramientas de
accesibilidad para la integracién social de los discapacitados.

3.1. El contexto de la discapacidad en las redes sociales: vision accesible del
entorno 3.0.

A continuacidén, en este apartado 4.1 y en el 4.2 siguientes, se describe una sintesis de los
principales resultados de las preguntas 1 a 5, 7 y 10 realizada a Jesus Gonzalez; y de las
preguntas 1 a 6, 9 y 11 efectuadas a Lourdes Gonzalez. De acuerdo con los resultados
obtenidos en las entrevistas realizadas para este trabajo, el contexto de la discapacidad en
Espafia en las plataformas de Redes Sociales es desfavorable, asi lo manifiestan nuestros
entrevistados, ya que el interrogado generador de contenidos, el Social Manager del Grupo
Fundosa responde a la pregunta ¢Como definirias hoy en dia el contexto de la accesibilidad
a las RR.SS?

“Bueno, ya lo dijo el Informe de finales del 2010, es decir, la cosa esta muy mal y
necesita mejorar. Gracias por un lado, a la pericia de las personas con discapacidad a la hora
de solventar esas barreras. Yo aqui, desde este Septiembre del 2011, hemos querido que
nuestros trabajadores conozcan nuestra estrategia 2.0., entonces cada mes se les da un
curso a 10 — 15 trabajadores completamente gratis y en horario laboral, para que puedan
venir a aprender que son las redes sociales y ademds les ensefiamos y les ayudamos a crear
sus perfiles sociales en Twitter, Facebook, en Linkedin sobre todo. Entonces claro, yo me he
encontrado con que muchos comparfieros que venian a aprender que era eso de las redes
sociales eran personas ciegas por ejemplo, y flipaba por como solventaban esas barreras con
su pericia a la hora de navegar y eran capaces de navegar por Facebook o por supuesto por
Twitter. Hoy en dia, los desarrolladores estdn salvando esas barreras porque las plataformas
no hacen nada, es decir casi todas las plataformas vienen de Estados Unidos, y es curioso
que Estados Unidos que es un pais bastante accesible, se encuentre con esa barrera a la
hora de facilitar el acceso a todas las personas por igual. Con lo cual, hay mucho por hacer,
hay mucho por desarrollar, hay mucho por concienciar también, por ejemplo, a finales de
noviembre se abrid en change.org una peticion para que se hiciera Facebook accesible, muy
poca gente la ha firmado, no ha pasado mds alld, mientras que si se abre otro change
arrasan y rdapido tienen medio milldn de firmas en poco tiempo. Facebook es curioso porque
es la plataforma con mil millones de usuarios en la que casi todo el mundo que estd en redes
sociales estd y es la mds inaccesible; Linkedin era muy accesible pero ahora con el cambio de
interface hace un par de afios ha ido para atrds en cuanto a accesibilidad; Twitter hay
aplicaciones a través de mdvil con la que te facilita navegar a través de las redes sociales.
Por supuesto hay otras plataformas que son muy dificiles en cuanto a temas de
accesibilidad, pero no solo pensando en la accesibilidad para personas con discapacidad
visual, sino también para personas con movilidad reducida, es decir, en Technosite hay
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compaiieros que manejan el raton con la boca e incluso con la mirada. Ellos desarrollan
unas capacidades y unas aptitudes, y te buscas la vida para estar en igualdad de
condiciones, hoy en dia una persona joven que no esté en Facebook o no esté en Tuenti para
ellos es una barrera, es decir, no conocen a personas, no ya en las mismas condiciones sino a
personas porque te apetezca conocerlas, es decir, todos los estudiantes de hoy en dia estdn
en Tuenti por ejemplo, y personas con discapacidad que van a los colegios en interaccion
pues igual no pueden estar en Tuenti porque no tienen esa capacidad para moverse. Yo creo
que es un problema serio, el CERMI (Comité Espafiol de Representantes de Personas con
Discapacidad) estd haciendo muchisima presion para que las redes sociales sean accesibles,
y es curioso que una red como Tuenti, que es espafiola, que tendria que tener ademds las
obligaciones de las leyes digitales espafiolas, tampoco sea accesible”.

Por otro lado, la respuesta de Lourdes Gonzalez, usuaria ciega de las RRSS, a la pregunta
¢Cual es tu nivel de satisfaccion respecto a la accesibilidad a las RRSS?, nos responde:

“La accesibilidad en las interfaces web es baja. Casi siempre accedo desde mi mavil.
Aunque no hayan aplicado caracteristicas de accesibilidad en las aplicaciones mdviles, el
hecho de que accedamos a una interfaz mds sencilla, hace que todo sea mds fdcil. De las
plataformas que utilizo, de mds a menos accesible desde el movil, serian: Twitter, LinkedIn y
Facebook. jFacebook estd fatal, tanto en la version web, como en la movil!”.

Como podemos observar, tanto el Informe de finales del 2010 realizado por la Fundacién
ONCE, como la opinién de una persona generadora de contenidos y la de una usuaria ciega
de las RRSS coinciden en que el contexto de la discapacidad hoy en dia en Espafia respecto a
la accesibilidad a las plataformas de las RRSS estd muy mal y necesita de muchas mejoras
para que las personas con discapacidad disfruten de todos los contenidos que las RRSS
pueden llegar a ofrecer. Por lo que, deducimos, una respuesta adecuada a estos problemas
identificados por usuarios y generadores de contenidos web, precisa de un oportuno
diagndstico de la situacién de accesibilidad web a las redes sociales; como se expone a
continuacion.

3.2. Percepciones de accesibilidad web a las redes sociales para discapacitados
en Espaiia: problemas y soluciones.

Otro de los grandes resultados que encontramos en este proyecto tiene que ver con la
accesibilidad web a las RRSS en nuestro pais. Los entrevistados reconocen que las RRSS en
Espafia no son accesibles para todas las personas. Por ejemplo, Jesus Gonzélez, Social
Manager del Grupo Fundosa, a las preguntas ¢Cree que las RRSS son accesibles a todo el
mundo? y ¢ Por qué?. Nos responde:

“No, no, no, hay redes sociales que son mas intuitivas como Facebook, pero yo por
ejemplo, tengo muchos amigos que no estdn dados de alta en Twitter porque dicen que es
una red muy complicada, que es otro mundo que es muy diferente. Al igual que no toda la
gente joven que estd en redes sociales saben como deben utilizar las redes, es decir, no sélo
hablemos de accesibilidad para personas con discapacidad, sino también hablemos de
accesibilidad o de conocer como son las redes sociales y cudles son las implicaciones de
tener un perfil social a la hora de estar en redes sociales. (Son accesibles? No, ¢son fdciles?
A veces. ¢Estdn claras para todas las personas? Yo creo que no, hay otra laguna ahi que
cubrir de una manera muy importante”.

Esta respuesta es apoyada por Lourdes Gonzalez, usuaria ciega delas RRSS y directora de
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tecnologia accesible e innovacidon en Technosite, quien a la pregunta éCrees que las RRSS
son accesibles para todo el mundo?, nos dice:

“No claramente, no. De hecho si entras en Discapnet, hay un portal que es el portal
de la discapacidad mds importante de aqui de Espaiia, y ahi en el 2010, aunque lo vamos a
volver a repetir este afio, analizamos las plataformas de redes sociales y vimos que no eran
accesibles pero es que anteriormente hemos tenido la posibilidad de tener contacto con
Facebook y demds y tampoco hemos podido decir con el tiempo que hayan evolucionado
mucho en temas de accesibilidad”.

Por otro lado, nos cuenta Lourdes cuales son las ventajas y desventajas que encuentra a la
hora de acceder a dichas plataformas, a lo que nos contesta:

“La desventaja es que las plataformas mds extendidas como es Facebook, Twitter,..
Lo que es la interface web la tienen muy mal hecha en temas de accesibilidad. Pero la
ventaja es que con el tema de la evolucion de las aplicaciones mdviles, los desarrollos
especificos que se estdn haciendo para mdviles si que nos permiten aun teniendo algunas
barreras, acceder de forma mds fdcil y accesible a estas redes sociales. Luego pues las
ventajas asociadas un poco a todos los usuarios de conectarnos con gente, de mantener
relacion con diferentes organizaciones, personas...; y luego ventajas especificas para
personas con discapacidad como es por ejemplo aprovechar las redes sociales para hacer
denuncias sociales, es decir, yo voy a coger un tren y me encuentro mala accesibilidad, pues
sabéis que lo de poner @renfe que sabemos que llega directamente, y eso pues para
colectivos un poco mds pequefios como es el caso de las personas con discapacidad, que
tampoco es pequefio que somos un 9% de la poblacion, pues las redes sociales nos dan
muchas posibilidades”.

Tras estas preguntas, nos hemos interesado por los cambios que se han hecho en las RRSS a
lo largo de este tiempo para personas con diversidad funcional, si han sido suficientes y
como mejorarian esos cambios. A esta pregunta Jesus Gonzalez nos ha contestado:

“No, no, no, para nada son suficientes, es decir, es que ademds es muy sencillo, que
no es cuestion de que la web sea mds fea o mds bonita, es cuestion de trabajar las etiquetas,
es decir, de hacer bien las tablas, de poner bien los alt, de poner las imdgenes, de etiquetarlo
todo, de hacer desarrollos accesibles,... es decir, es mucho mds fdcil de lo que ellos se
piensan, de hecho cuando nosotros vamos y les decimos a empresas con las que trabajamos
“tienes que hacer tu web accesible”, lo primero que hacen es llevarse las manos a la cabeza
y dicen no, no es que va a ser una web fea. Por ejemplo, empresas tan potentes como Media
Hoteles que la imagen para ellos es muy importante, su web es completamente accesible.
Entonces ¢Por qué no hacer que las redes sociales sean accesibles? Insisto, yo creo que por
un lado es por pereza y seqgundo por desconocimiento. Y es un error porque se estdn
perdiendo un potencial brutal de gente al que no puede acceder, y en Espafia estamos ya
casi por los 4 millones de personas con discapacidad. Si a 1 millon les estds prohibiendo la
posibilidad de entrar en las redes sociales, es 1 millén de clientes menos, con lo cual no
acabo de entender por qué no hacen ese cambio de chip. Yo creo que es un tema de pereza y
por otro lado, es un tema de que todavia no se estd haciendo la presion suficiente para
obligar a las plataformas a que cumplan una legislacion que existe y que hay, y es que todas
las webs en territorio nacional a partir de determinadas niumeros de personas tienen que ser
accesibles”.

Continta diciendo JesUs “Para mejorar el acceso a las redes sociales, por un lado haciendo
que las plataformas sean accesibles, por otro lado, dando informacion y formando a la
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gente para que conozcan los pros y los contras de las redes sociales, es decir, me parece
absurdo que hoy en dia en los ayuntamientos, en las casas de cultura se de Windows 2000,
me parece absurdo, forma a las personas mayores, a la gente joven, forma en redes sociales,
0 sea que en los institutos hoy en dia o en los colegios enséfiales a crearse un perfil en
Facebook o en Twitter o donde quieras, pero que controlen su privacidad, como tienen que
manejarlas,.. Las redes sociales serdn mds accesibles en cuanto se permita que todos las
puedan utilizar y puedan disfrutar de ellas en igualdad de condiciones, pero también que se
eduque sobre redes sociales. El Ciberwin es algo que esta al dia, pues eso no se puede
permitir y eso es falta de formacion en redes sociales”.

Mientras que la usuaria ciega de RRSS, afirma que si que se ha producido una evolucién, a lo
gue nos responde de esta forma:

“Yo creo que si que ha habido evolucidn. Al final, el incorporar cada vez mds contenidos
multimedia, el mezclar unas redes con otras para que todo lo que publicas en Twitter pueda
aparecer en Facebook, es decir, que al final es como un concentrador de plataformas de
redes sociales y todas las redes como tal estdn conectadas de una forma o de otra, yo creo
que la evolucion estd por ahi”.

En definitiva, ambos entrevistados reconocen que ha habido una evolucién positiva en la
accesibilidad web a las redes sociales en los ultimos afios, aunque se ha de seguir
avanzando notablemente en este terreno.

3.3. La importancia en la practica del marketing en redes sociales para
discapacitados.

A continuacion se presenta, agregadamente, una sintesis de los principales resultados de las
preguntas 11 y 12, para Jesus. Asi, en este trabajo nos propusimos inicialmente, como un
objetivo de estudio, analizar la importancia en la practica del marketing en redes sociales
para discapacitados. Sobre este tema hablamos solamente, como experto en generador de
contenidos y por tanto, artifice de estas practicas de marketing, con Jesuis Gonzalez, Social
Manager del Grupo Fundosa, quien nos cuenta que:

“El Marketing para mi en Redes Sociales es lo que se ha venido a llamar el marketing
3.0., es decir, es el marketing de las emociones, sino trasladas algo diferente, una emocion
diferente, no tienes nada que hacer. Por ejemplo, anoche que se ha puesto tan de moda el
viral famoso de los 20 besos. ¢Sabéis que era una marca? Claro, pero es que hay mucha
gente que no sabia que detrds habia una estrategia de una marca, es decir, a mi me parece
brillante que esa marca haya trabajado ese video diciendo que era un experimento de un
video aficionado y que después haya dicho, es mi marca. Yo creo que eso es lo que hay que
trabajar, cada vez mds el viral, subtitulado porque estamos hablando de que hay
plataformas como Youtube hace poco han metido los subtitulos, pero si tu no cargas los
subtitulos no hay nada que hacer, con lo cual también estamos excluyendo a las personas
sordas de plataformas tan importantes como Youtube. Si no subtitulamos los videos o el
cine, iPor que el cine espafiol no se subtitula? Estamos haciendo que miles de personas
sordas no puedan ver el cine espafiol. Que la propia industria del cine espafiol con lo mal
que estd no se de cuenta de esas cosas y no ponga una version subtitulada en una sala
pequeiia para personas con discapacidad, es decir para las personas sordas o en los propios
DVD espaiioles las peliculas no tienen subtitulos, que vale una persona sorda que conozca el
inglés pues genial, pero una persona sorda que no sepa inglés no puede ver una pelicula
premiada en los Goya, o no puede ver una pelicula que le guste espafiola, eso es un error. En
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Youtube, lo mismo, hay que enfocar siempre la discapacidad en todo su aspecto, es decir, las
personas sordas no pueden disfrutar de los videos que cuelgas en Facebook, que vengan de
Youtube o de Vimeo porque no estdn subtitulados, pero que lo mismo pasa con las personas
con discapacidad intelectual, no pueden leer un blog que les puede interesar porque no
entienden el lenguaje, es muy dificil que todos nos pongamos de acuerdo en escribir en
lectura fdcil que es muy complicado. Pero si realmente quieres ser accesible y quieres llegar
a todos por igual, tendremos que cambiar nosotros el chip. Nosotros por ejemplo, todas
nuestras herramientas corporativas siempre tienen una version en lectura fdcil porque
nosotros trabajamos con muchas personas con discapacidad intelectual que necesitan que
les facilitemos las cosas, es decir, si tu le das una carta a una persona con discapacidad
intelectual, puede que no la entienda, por eso se la tienes que hacer accesible. Entonces todo
esto, es para decir que cuantas mds emociones vendas, mds fdcil te serd llegar a la
comunidad y mds fdcil serd que tu producto sea viralizado o que sea compartido. Por eso te
decia, que nosotros nos centramos en Facebook sdlo en las personas, sélo compartimos
cosas que tienen que ver con las personas, porque hemos comprobado que la piel llama a la
piel, entonces la gente la comparte, la comenta, entra en la conversacion, etc. En Twitter por
otro lado, vamos mucho mds a temas empresariales, temas mds de RSC, pero que una vez
mds estdn tocando la fibra, es decir, estdn tocando el corazén, por ejemplo, que una ONG de
las gracias a una empresa porque ha podido dar a 10.000 personas de comer o han donado
al banco de alimentos, es decir, todo eso es lo que nosotros estamos trabajando, porque
hablamos de personas, hablamos de emociones y desde ese momento, yo creo que es el
futuro, el presente y ante todo el futuro del marketing, es decir, ir mucho mds alld y si quiero
que me vendas algo es porque realmente me estds transmitiendo una emocion”. En mi
opinién, los comentarios de Jesus son lo suficientemente explicitos como para no requerir
mas explicacion: esta se evidencia por si misma.

3.4. Emociones, “gamificacion” y realidades aumentadas como
herramientas de accesibilidad para la integracion social de los discapacitados

En los apartados anteriores de resultados hemos obtenido una informacién muy relevante
sobre los conceptos que forman parte del marco tedrico de este trabajo, en relacién con las
emociones, experiencias y realidades aumentadas. A continuacién se presenta,
agregadamente, una sintesis de los principales resultados de las preguntas 8 y 9, para Jesus;
y7y38,10, 11y 12 para Lourdes. Pues bien, para completar lo citado, Jesis Gonzalez aiade:

“Si quieres que compre galletas Oreo, buscate la vida y traslddame una emocion; o
si quieres que beba Coca-Cola, que yo creo que Coca-Cola lo ha conseguido siempre que lo
ha hecho, es decir, las campafias de Coca-Cola son tan espectaculares ya que han ido a la
fibra sensible. Una de las campafias mds bestias para mi es la de Red Bull, la gente estaba
viendo en directo a un chico que se podia desintegrar o despefiar cuando llegara abajo, claro
eso es piel, es que te estds poniendo en su adrenalina. Entonces todas esas campafias que
van dirigidas a las personas me parecen fantdsticas, me gustan también mucho las
campaiias de AXN, esas road movies en directo de que le pasa a la gente, es decir, todo eso
que es piel y todo eso que es persona sobre personas yo creo que es el presente y el futuro
del marketing. Es mi opinidn, otra cosa es que se cumpla. Yo no me creo nada de la realidad
virtual ni todas estas cosas y hay fracasos como la famosa guerra aquella de la Second Life y
todas esas historias, es decir, no ha funcionado absolutamente nada. La realidad virtual me
veo desde el punto de vista del 3D y estas cosas. El otro dia un amigo mio probd las Google
Glass y me decia “bueno pero es que si vas con las Google Glass te puede pasar lo mismo
que te pasa cuando vamos con el movil, es que te puedes despefiar, porque claro tu estas
pendiente de lo que estds viendo aqui en la pantalla pero es que no estds pendiente de lo
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que estd pasando en tu entorno”. Entonces yo no se la funcionalidad de las Google Glass por
donde puede ir, como herramienta de marketing creo que puede ser bestial y toda la parte
de la realidad aumentada a mi me parece fascinante. A mi me encanta la realidad
aumentada en entornos como los museos, es decir, que te hacen ir mucho mds alld de lo que
estas viendo y que te hacen jugar e interactuar. Antes hablabas del futuro del marketing, yo
creo que otra parte del futuro del marketing es toda la parte de gamificacion, es decir, del
juego por el que a través de él las personas aprenden las cosas y experimentan sensaciones.
Yo creo que la gamificacion es un arma muy potente y muy buena para hacer el nuevo
marketing. Nosotros tenemos una pequefia pieza de gamificacion en nuestro manual de
bienvenida que se llama “Ahora” y que son tres juegos en el cual puedes conocer si eres
nuevo como trabajar con una persona con discapacidad y la verdad es muy chulo porque la
herramienta te ayuda a solventar quizds algunos momentos que pueden ser violentos. A
través de este juego te ayuda muchisimo a conectar con la discapacidad, ya que al principio
es algo extrafio pero luego se convierte en algo cotidiano. Emociones, gamificacion y
realidad aumentada yo creo que son tres piezas claves, que ahora estdn ya funcionando
pero que estdn un poco formando la base de lo que puede ser el futuro en el marketing, y
que espero que las tres cosas sean accesibles el dia de mafiana”.
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES
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El capitulo que se desarrolla en estas paginas se plantea como la sintesis final de este
trabajo. Para ello, se divide su contenido en tres subapartados, tal y como se expone a
continuacién. Asi, en el primero de los subapartados se efectia una sintesis del contenido y
se recogen las principales conclusiones que se deducen del andlisis de los apartados
anteriores, a partir de las argumentaciones tedricas y de los resultados empiricos obtenidos.
A continuacidn, en el segundo subapartado se describen las implicaciones fundamentales
para la gestion. El tercero de ellos — y con el que se cierra el documento — relne las
limitaciones y futuras lineas de trabajo que arrancan de su lectura.

4.1. Principales conclusiones y sintesis de contenido.

En relacién con los objetivos expuestos inicialmente y la disposicion de las personas con
discapacidad ante las plataformas de las redes sociales, hay que tener en cuenta el valor de
las TIC sobre todo en el dmbito de Internet. A pesar de las barreras que este colectivo de
personas encuentra, las tecnologias digitales posibilitan el acceso a formatos alternativos. El
cambio que se estd produciendo dia tras dia en Internet supone para estas personas
novedades constantemente y dificultades en cuanto al aprendizaje de las nuevas
plataformas o redes.

En el apartado de anexos, como observaremos mds adelante, hay una gran variedad de
normativa y legislacién sobre la accesibilidad web para las personas con discapacidad. No
obstante, el problema es que no existe una norma conjunta que las recoja a todas, y por lo
general, los fabricantes de dispositivos o interfaces suelen ser reticentes a la hora de asumir
dicha legislacion, ya que consideran que el colectivo de personas con discapacidad es un
pequeio porcentaje dentro de su mercado.

De la revision del marco tedrico y de los diferentes estudios que se vienen realizando en los
ultimos afios sobre el estado de la accesibilidad a las plataformas de las redes sociales en
Espafia, concluimos que aunque se estan produciendo progresos, el nivel de accesibilidad
alcanzado sigue siendo todavia poco satisfactorio y este problema sélo se ve apoyado por
organizaciones o instituciones encargadas de la integracion social, laboral, accesibilidad
global, etc. El analisis tedrico por un lado, y los resultados obtenidos de las entrevistas en
profundidad, por otro, confirman lo expuesto anteriormente, que la accesibilidad a las
plataformas de las redes sociales por parte de personas discapacitadas en nuestro pais es
desfavorable y gracias a la destreza de estas personas se van solventando poco a poco esas
barreras.

Por otro lado, observamos que las plataformas de las redes sociales mas importantes en
estos momentos como son Facebook, Twitter o Linkedln no son accesibles para todo el
mundo ya que presentan un nivel de accesibilidad bajo para el colectivo de personas con
discapacidad. De estas plataformas LinkedIn es la que presenta un mayor nivel de
accesibilidad como bien nos dijo Lourdes Gonzdlez en su entrevista.

Queda mucho por hacer y por desarrollar ya que los creadores de las diferentes plataformas
sociales, no se paran a pensar en lo que supone un colectivo tan importante como es el de
los discapacitados, ya que cada dia aumentan las cifras en nuestro pais de este problema y
cada vez son mas las personas a las que dejan excluidas a la hora de facilitar un acceso para
todos.

También queda mucho por concienciar ya no sélo a las personas para que conozcan los
riesgos que suponen las redes sociales sino a la sociedad de la importancia de este serio
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problema que se viene tratando a lo largo de este trabajo, ya que en ocasiones no somos
conscientes de las barreras que este colectivo se encuentra en su vida diaria y ya no sdlo a
nivel de accesibilidad web sino de accesibilidad en general.

Respecto a las percepciones de accesibilidad web a las redes sociales para las personas con
discapacidad en Espafia, concluimos que ni son accesibles ni estan claras para todo el
mundo como bien lo afirma Jesus Gonzélez. Lo curioso es que la plataforma Facebook que
es la mas extendida y la que mas usuarios tiene a nivel mundial, tiene una interface web
“mal hecha” (sic) en cuanto a temas de accesibilidad; asi nos lo cuenta Lourdes Gonzales.
Un progreso respecto a este problema han sido las aplicaciones méviles ya que les permite
acceder de forma mas facil y accesible a las redes sociales a pesar de las barreras.

Al hablar de la evolucién que ha habido a lo largo de estos ultimos afos respecto a la
accesibilidad a las plataformas de redes sociales por parte de los discapacitados, decimos
que si, por un lado, ya que la evolucion la podemos encontrar en la conexién que existen
entre unas plataformas y otras, lo que hace que a la hora de publicar contenido en las redes
sociales esto sea mas facil; y por otro lado, no, ya que las muchas redes sociales al no ser
accesibles estan perdiendo un gran numero de personas y por otro lado porque las
interfaces siguen sin trabajar las etiquetas .

Por otro lado, existe una gran importancia en la practica del marketing en redes sociales
para discapacitados ya que, como llevamos diciendo a lo largo de todo el trabajo, nos
encontramos ante un marketing de emociones, en el que tienes que transmitir una emocion
diferente que deje huella en las personas y que recuerden una marca. Pero para llegar a
toda la sociedad por igual tienes que ser accesible, es decir, que las marcas subtitulen sus
anuncios, el cine las peliculas,...

Finalmente, las emociones, “gamificacion” y realidad aumentada como herramientas de
accesibilidad para la integracidn social de los discapacitados. Todas ellas pueden favorecer la
integracion social de este colectivo, ya que a través de la realidad aumentada se pueden
vivir un mundo paralelo e incluso crear aplicaciones que favorezcan la vida de estas
personas con diversidad funcional, por otro lado, la gamificacién a través de la cual las
personas aprenden cosas y experimentan sensaciones y por ultimo, las emociones, que
como hemos dicho anteriormente, implican que hay que transmitir algo diferente. Y por
supuesto que todas ellas sean accesibles en un futuro no muy lejano.

4.2. Implicaciones de gestion

Tras la realizacion de este trabajo cuya finalidad es mostrar el contexto de la discapacidad
en Espafia y los diversos problemas que existen en la actualidad a la hora de acceder a las
diferentes plataformas de las redes sociales por parte de estas personas, en este trabajo se
han planteado temas de gran transcendencia institucional y/o social, como la accesibilidad,
la no discriminacién, mayor inclusién social,..

Por otra parte, pensamos que la principal aportacién de este trabajo consiste en mostrar el
serio problema que existe hoy en dia respecto a la accesibilidad a las redes sociales por
parte de las personas con discapacidad; y mostrar una realidad de la que todo el mundo no
es consciente; de ahi precisamente su importante implicacién de gestidn institucional y/o
social.

Finalmente respecto a los usuarios discapacitados, con este trabajo se evidencia el gran
interés por el problema y las barreras a las que se enfrentan dia a dia; y por otro lado, un
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gran apoyo emocional y social. Mientras que para las instituciones que he estudiado, es una
forma de demostrarles que hay mds personas fuera de esas instituciones que se preocupa
por este problema y porque las redes sociales lleguen a ser accesibles para todos por igual.

4.3. Futuras lineas de trabajo.

Este proyecto bien podria servir como avance para futuras lineas de trabajo. Asi, pensamos
gue seria interesante una posterior investigacion a mayor escala para la cual seria
primordial actualizar los informes del Plan Avanza Ciudadania Digital con datos del 2013 y
2014, para que sean mas actuales, o del Observatorio de Discapnet sobre la Accesibilidad a
las Redes Sociales, con los datos de estos uUltimos afios, para que observar el impacto de
este problema y su evolucién afio tras afio.

Por otro lado, podria resultar interesante realizar un estudio cuantitativo a partir de
encuestas a aquellas personas discapacitadas y usuarios de las redes sociales en Espafia, y
ver si la red social que era mas accesible (LinkedIn), lo sigue siendo, los problemas que se
encuentran a la hora de acceder a estas plataformas, para que utilizan las redes sociales,
duracidn,... y cémo afectan esas barreras a su dia a dia.

Otro tipo de estudio que se puede derivar de este trabajo, es realizar un trabajo en nifios o
personas mayores quienes encuentran también barreras a la hora de acceder a dichas
plataformas y si esos problemas que encuentran son similares a los que puede encontrar
una usuaria ciega, sorda o con alguna discapacidad mental.

Finalmente, tendria que haber mds estudios y mas trabajos que plasmaran la realidad de
este serio problema y hacer ver por un lado, a los creadores de las diferentes interfaces de
las paginas web y redes sociales y por otro lado, a las marcas y a la sociedad de la
importancia que tiene la accesibilidad en la vida diaria de las personas y los pequeiios
cambios que hay que realizar para que todo sea accesible a todas las personas por igual, sin
razon de discriminacion.
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7. ANEXOS

7.1. ANEXO 1. Legislacion Web

Es necesario destacar que la accesibilidad Web es, en el caso de las Administraciones
publicas de Espaia, exigida por ley:

INSTRUMENTO de Ratificacién de la Convencidn sobre los derechos de las personas con
discapacidad: La Convencidn se encuentra en vigor en Espafa desde el dia 3 de mayo de
2008

La legislacion espafiola establece que la Norma UNE 139803:2012: Requisitos de
accesibilidad para contenidos en la Web define los requisitos de accesibilidad para los
contenidos web.

LEY 262011, de 1 de agosto, de adaptacidn normativa a la Convencidn Internacional sobre
los Derechos de las Personas con Discapacidad.

LEY 72010, de 31 de marzo, General de la Comunicacién Audiovisual.
LEY 56/2007, de 28 de diciembre, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacion.

LEY 492007, de 26 de diciembre, por la que se establece el régimen de infracciones y
sanciones en materia de igualdad de oportunidades, no discriminacidon y accesibilidad
universal de las personas con discapacidad.

REAL DECRETO 1494/2007, de 12 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento sobre
las condiciones basicas para el acceso de las personas con discapacidad a la sociedad de la
informacion.

LEY 272007, de 23 de octubre, por la que se reconocen las lenguas de signos espafiolas y se
regulan los medios de apoyo a la comunicacién oral de las personas sordas, con
discapacidad auditiva y sordo ciegas.

LEY 112007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos.

LEY 10/2007, de 22 de junio, de la lectura, del libro y de las bibliotecas.

REAL DECRETO 3662007, de 16 de marzo, por el que se establecen las condiciones de
accesibilidad y no discriminacion de las personas con discapacidad en sus relaciones con la
Administracidon General del Estado.

NORMA UNE 170001-2:2007. Accesibilidad global. Criterios para facilitar la accesibilidad al
entorno.

REAL DECRETO 1414/2006, de 1 de diciembre, por el que se determina la consideracion de
persona con discapacidad a los efectos de la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de Igualdad de
oportunidades, no discriminaciéon y accesibilidad universal de las personas con discapacidad.

LEY ORGANICA 2/2006, de 3 de mayo, de Educacién.
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LEY 29/2005, de 29 de diciembre, de Publicidad y Comunicacidn Institucional.

LEY 10/2005, de 14 de junio, de Medidas Urgentes para el impulso de la Television Digital
Terrestre, de Liberalizacién de la Televisién por cable y de Fomento del Pluralismo.
(Disposicién Adicional 22: Obligacién de las Administraciones a garantizar Accesibilidad).

Norma UNE 139803:2004: Aplicaciones informdticas para personas con discapacidad.
Requisitos de accesibilidad para contenidos en la Web.

LEY 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica en su disposicion adicional novena,
denominada garantia de accesibilidad para las personas con discapacidad y de la tercera
edad.

LEY 512003, de 2 de diciembre, de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y
Accesibilidad Universal con discapacidad (LIONDAU). En la disposicion final 72 se establecen
las condiciones bdsicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y utilizacién de
las tecnologias, productos y servicios relacionados con la sociedad de la informaciéon vy
medios de comunicacion social.

ORDEN PRE 15512003, de 10 de junio, por la que se desarrolla la Disposicion final primera
del Real Decreto 209/2003, de 21 de febrero, por el que se regulan los registros y las
notificaciones telematicas, asi como la utilizacién de medios telematicos para la sustirucion
de la aportacion de certificados por los ciudadanos.

NORMA UNE 139802:2003. Aplicaciones Informaticas para personas con discapacidad.
Requisitos de accesibilidad al ordenador. Software.

LEY 342002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y Comercio
Electronico (LSSICE).

La Constitucion de 1978 define el marco de actuacién en que se sustentan las disposiciones
en materia de accesibilidad universal.

7.2. ANEXO 2: Guion de entrevistas en profundidad con preguntas.

7.2.1 Para el Social Manager de Fundosa:

1. ¢Cuales son sus funciones como Social Manager del Grupo Fundosa? (qué hace,
cuanto tiempo lleva trabajando, como surgid la idea del Social Manager en su
institucion...)

2. ¢Qué entiende por accesibilidad? (qué es mas accesible, que no,..)

3. ¢Desde cuando se dedica a temas de accesibilidad, evolucion web,..?

4. ¢Coémo definirias hoy en dia el contexto de la accesibilidad a las RRSS?

5. ¢éCree que las RRSS son accesibles a todo el mundo? ¢Por qué?

6. Respecto a los cambios que se han hecho en las RRSS para personas con

diversidad funcional, écree que son suficientes? ¢Cémo mejoraria esos
cambios?
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10.

11.

12.

éPor qué le parece interesante trabajar para este grupo de personas?
En su opinidn écudles cree que son las tendencias del futuro?
¢Como cree que son las RRSS de Espafia en comparacidn con otros paises?

éLa accesibilidad en otros paises crees que es mejor a la que tenemos en
Espana?

¢Desea aportar algo mas, que le resulte interesante para mi proyecto?

Como has hablado del marketing en redes sociales ¢ Qué es para ti el Marketing
en Redes Sociales?

7.2.2. Para la usuaria y directiva de Technosite:

1.

10.

11.

12.

éCual es su funcién dentro de Technosite?
é¢Desde cuando eres usuaria de RRSSS?

¢Qué inconvenientes y ventajas encuentras a la hora de acceder a las distintas
RRSS? (Problemas de comunicacion, dificultades,...)

¢Qué cambios se han producido a lo largo de este tiempo en las RRSS dentro
de su dambito? (disefio paginas web,...).

¢Qué entiendes por accesibilidad?
éCrees que las RRSS son accesibles para todo el mundo?
¢Qué cambios harias para mejorar o no la accesibilidad a las RRSS?

¢Cudl es tu aproximacion a las RRSS? ¢Y qué tipo de uso las das? (profesional,
ludico..)

¢Cudl es tu nivel de satisfaccion respecto a la accesibilidad a las RRSS?

¢Qué redes sociales son las que mas le interesan o las mas accesibles? ¢Y cuales
no?

¢Como es su experiencia como usuaria de RRSSS?

Sugerir una prueba

48



