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Resumen

Este estudio se centra en explorar el tipo de experiencia que ofrecen las tecnologías de información 
y comunicación a las personas con discapacidad, desde el diseño universal, accesibilidad y usabilidad. Lo 
anterior desde el contexto de las actividades de rehabilitación realizadas por la Unidad de Tecnología Asistiva 
de la Teletón a sus pacientes en Santiago, Chile. El objetivo del presente es caracterizar las necesidades de 
interacción de las personas con discapacidad motora en entornos web. Se aplicó una metodología descriptiva 
con diseño experimental basado en la observación directa del fenómeno de estudio en sujetos previamente 
caracterizados en un entorno de rehabilitación. Los resultados indican que, a pesar de la resiliencia de este 
grupo poblacional, las tecnologías se constituyen en barreras de uso y acceso para la interacción, lo que se 
traduce en experiencias negativas para ellos. Como conclusión los factores estructurales de la tecnología no 
consideran las características y necesidades de las personas con discapacidad, acarreando la dependencia, 
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ansiedad generalizada y el impedimento de realizar de manera autónoma las actividades mediadas a través 
de las tecnologías de información y comunicación, interfiriendo en la inclusión social digital de este grupo 
poblacional.

Palabras clave: Accesibilidad web; discapacidad; inclusión social; tecnología asistiva; Tecnología de la 
Información y Comunicación.

Characterization of the interaction needs 
of people with motor disabilities in web 
environments
Abstract

This study focuses on exploring the type of experience that information and communication 
technologies offer to people with disabilities, from the perspective of universal design, accessibility, and 
usability. This study is conducted within the context of rehabilitation activities provided by the Teletón 
Assistive Technology Unit to its patients in Santiago, Chile. The objective of this study is to characterize the 
interaction needs of people with motor disabilities in web environments. A descriptive methodology with an 
experimental design based on direct observation of the study phenomenon in previously characterized subjects 
in a rehabilitation setting was applied. The results indicate that, despite the resilience of this population group, 
technologies constitute barriers to use and access for interaction, which translates into negative experiences 
for them. In conclusion, the structural factors of technology do not consider the characteristics and needs of 
people with disabilities, leading to dependency, generalized anxiety, and the impediment to independently 
carry out activities mediated through information and communication technologies, interfering with the 
digital social inclusion of this population group.

Keyword: Web accessibility; disability; social inclusion; assistive technology; Information and 
Communication Technology.

Introducción

En las últimas décadas, la accesibilidad 
web ha adquirido relevancia para promover 
la inclusión de las personas con discapacidad 
(PcD) en el ámbito digital. Esto responde 
al aumento de personas en todo el mundo 
que viven con alguna discapacidad, y a la 
expansión de tecnologías digitales en la vida 
cotidiana. Actualmente, alrededor del 16% 
de la población mundial (aproximadamente 
mil millones de personas), presentan 
algún tipo de discapacidad (World Health 
Organization [WHO], 2023). Lo anterior 
subraya la necesidad de desarrollar y adaptar 
las tecnologías para asegurar el acceso y la 
participación inclusiva de este grupo.

Los enfoques desde la experiencia 
de usuario (UX) en el diseño de tecnologías 
accesibles es un campo en desarrollo (Kerr et 
al., 2022; Aguirre-Villalobos et al., 2024). La 
investigación UX aplicada a la accesibilidad 
web requiere de un abordaje exploratorio, 
puesto que resulta necesario descubrir y 
caracterizar las necesidades de los usuarios 
con discapacidad, aquellos aspectos críticos 
que deben ser integrados en el diseño para 
facilitar la interacción de estos con productos 
digitales (Ferrer-Mavárez et al., 2023; Unwin 
et al., 2024). Este enfoque metodológico, 
basado en el Diseño Centrado en el Usuario 
(DCU) y en el Pensamiento en Diseño 
(Design Thinking) (Aguirre-Villalobos et al., 
2023), facilita la iteración en cada etapa del 
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1.1. Desigualdades digitales de las 
personas con discapacidad

Las desigualdades digitales se refieren 
no solo a la falta de acceso a conectividad, 
sino también a limitaciones en el uso y 
aprovechamiento de las tecnologías. La 
reducción de la brecha digital debe partir 
de la accesibilidad de las plataformas. Las 
PcD enfrentan obstáculos que inciden en su 
posibilidad para apropiarse de estos recursos 
tecnológicos de manera significativa.

Acortar efectivamente esta brecha 
digital requiere del desarrollo de tecnologías 
accesibles y adaptadas, que promuevan una 
participación equitativa, atendiendo a la 
diversidad de necesidades y capacidades de 
todos los usuarios (Rivoir y Escuder, 2021). El 
acceso inclusivo a tecnologías web representa 
un componente clave en la promoción de la 
equidad para PcD. Las primeras barreras de 
acceso incluyen problemas de un diseño no 
inclusivo que no contemplan necesidades 
diversas, falta de compatibilidad con 
tecnologías asistivas y carencia de alternativas 
de texto para contenido visual, así como 
la presencia de elementos interactivos mal 
etiquetados o dispersos que impiden un flujo 
de navegación intuitivo (Web Accessibility 
Initiative [WAI], 2022; Lee et al., 2024; Lybeck 
et al., 2024; World Wide Web Consortium 
[W3C], 2023). 

Esta situación afecta del mismo 
modo a las personas mayores, por lo que se 
requiere mejorar las experiencias de usuario 
para garantizar que todas las personas, 
independientemente de sus capacidades y 
rango etario, puedan utilizar las tecnologías. 
Un enfoque inclusivo en el diseño web no 
solo facilita la interacción y el acceso, sino 
que también promueve la equidad digital, 
respondiendo a las necesidades de una 
población cada vez más diversa (Alamo et 
al., 2024). La accesibilidad digital resulta un 
elemento clave para garantizar la participación 
equitativa de diferentes grupos sociales en 
las actividades mediadas a través de las 
Tecnologías de Información y Comunicación 

proceso, priorizando la investigación para la 
comprensión de los usuarios y sus necesidades 
(De Brito et al., 2023).

Esta investigación se desarrolló en 
Chile, donde el 20% de la población vive 
con alguna discapacidad (Servicio Nacional 
de la Discapacidad [SENADIS], 2023), en 
particular en la Región Metropolitana, área que 
concentra la mayor población de PcD atendida 
por instituciones de rehabilitación como 
Teletón (cerca del 60%); desde un muestreo 
no probabilístico de conveniencia compuesto 
por veintitrés (23) pacientes atendidos por 
la Unidad de Tecnología Asistiva (UTA). 
Este estudio pretende contribuir al diseño 
inclusivo mediante la caracterización de las 
necesidades de interacción de las PcD motora 
en entornos web, aportando evidencia para la 
implementación de prácticas accesibles que 
favorezcan su inclusión digital.

1. Fundamentación teórica

Las tecnologías de acceso a la 
información para PcD deben además de ser 
accesibles, ser intuitivas y adaptables para 
brindar una experiencia satisfactoria (Alhaj 
et al., 2024). La capacidad de personalización 
de estas les permite a los usuarios ajustar 
la interfaz y las funcionalidades a sus 
necesidades y preferencias, promoviendo su 
autonomía y reduciendo el estrés que pueden 
provocar las barreras (González et al., 2023). 
Estas herramientas accesibles se alinean con 
la Convención sobre los Derechos de las PcD, 
proporcionándoles un medio de participación 
plena en la sociedad.

Reducir las barreras de acceso y 
facilitar la autonomía de las personas 
mediante tecnologías accesibles mejora el 
bienestar psicológico, previniendo efectos 
adversos como la ansiedad y la depresión. 
La implementación global de la accesibilidad 
a las tecnologías sigue siendo insuficiente. 
Esto subraya la necesidad de iniciativas que 
promuevan tecnologías adaptadas a diversas 
capacidades (Park, 2022). 
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(TIC); diseñarlas y concebirlas en atención a 
la diversidad de características de los usuarios 
pudiera fortalecer un entorno más inclusivo 
para todos.

1.2. Diseño universal para una UX 
accesible

El diseño universal se entiende como un 
enfoque estratégico en la creación de productos, 
entornos y servicios accesibles y utilizables 
por el mayor número de personas posible, sin 
necesidad de adaptaciones, promoviendo la 
equidad y la autonomía al reducir las barreras 
para usuarios de diferentes edades, habilidades 
y condiciones físicas o cognitivas (Eskola et 
al., 2024). El diseño universal se fundamenta 
en siete principios: Uso equitativo, flexibilidad 
en el uso, simplicidad e intuición, información 
perceptible, tolerancia al error, mínimo 
esfuerzo físico, y dimensiones adecuadas 
para el acceso y uso (Connell et al., 1997; 
González, 2023). 

Estos principios permiten que los 
entornos digitales sean seguros, eficientes y 
cómodos para todos los usuarios, garantizando 
una experiencia inclusiva que favorezca la 
interacción autónoma y satisfactoria de las 
PcD, acortando las desigualdades digitales y 
haciendo posible una UX accesible (Agran 
et al., 2007; Rivoir y Escuder, 2021; Choi 
y Seo, 2024). La experiencia de usuario 
accesible se plantea para este estudio como 
una disciplina esencial en el diseño de 
entornos digitales inclusivos; UX entendida 
como el conjunto de percepciones y respuestas 
emocionales de los usuarios al interactuar con 
una interfaz accesible. Este enfoque asegura 
que los entornos digitales sean utilizables y 
funcionales para las PcD. 

La relevancia de una UX accesible ha 
crecido en los últimos años, destacándose 
como un pilar del diseño inclusivo. Considerar 
las necesidades de cada usuario mejora 
la interacción, promoviendo autonomía y 
satisfacción en el uso de plataformas digitales 
web. Las pautas establecidas por las WCAG 
(Web Content Accessibility Guidelines), 

sugieren cuatro principios clave para 
optimizar la accesibilidad en plataformas 
digitales: a) Perceptibilidad, asegurando que 
todos los elementos sean percibidos visual y 
auditivamente; b) Operabilidad, al facilitar que 
los usuarios naveguen con distintos dispositivos 
y adaptaciones; c) Comprensibilidad, creando 
interfaces y contenidos que sean fáciles 
de entender, utilizando un lenguaje claro 
y jerarquías visuales; y, d) Robustez, al 
garantizar la compatibilidad de la plataforma 
con tecnologías asistivas (Rivoir y Escuder, 
2021). 

Hacer que el contenido alojado en la 
web sea fácil de percibir por las PcD, operado 
desde diversos dispositivos, sencillo para su 
fácil comprensión y a la vez robusto como 
para ser interpretado por diferentes ayudas 
técnicas, posibilita un acceso masificado a 
los beneficios que representan interactuar con 
entornos digitales. Aunque estos lineamientos 
se han establecido desde hace varias décadas, 
su implementación sigue siendo una asignatura 
pendiente para este colectivo, limitándoles de 
acceder a servicios esenciales como salud, 
educación y participación social, aspectos que 
podrían mejorar su calidad de vida e inclusión 
social. 

2. Metodología

Esta investigación es de tipo descriptiva, 
enfocada en estudiar las características o 
comportamientos de los sujetos de estudio 
al interactuar con los contenidos alojados en 
los sitios web (Aguirre y Jaramillo, 2015; 
Ochoa-Pachas y Yunkor-Romero, 2019). Para 
ello, se aplicó un diseño experimental que 
permitió manipular las variables intervinientes 
en entornos controlados, tal es el caso del 
centro de rehabilitación TELETÓN, para 
percibir el contexto de uso real que hacen 
las PcD de las TIC durante las terapias de 
rehabilitación dentro de su entorno clínico 
habitual. Caracterizar las necesidades de las 
PcD en entornos controlados permite discernir 
las mejoras que se ajusten a sus necesidades, 
reconociendo sus particularidades (O Connor 
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et al., 2020; Antoniou et al., 2021; Christova et 
al., 2022; De Luca et al., 2023). 

En cuanto a las técnicas de recolección 
de datos, se aplicaron aquellas asociadas 
a la metodología UX para reconocer las 
necesidades de interacción de las PcD motora 
en entornos web considerando los criterios 
de accesibilidad y usabilidad (Carnell et al., 
2022). Los sujetos de estudio se seleccionaron 
a través de un muestreo no probabilístico de 
conveniencia, el cual permite elegir aquellos 

casos accesibles y de proximidad con el estudio 
y los investigadores (Otzen y Manterola, 
2017). Para tal efecto, se seleccionan 23 
pacientes rehabilitados por la Unidad de 
Tecnología Asistiva (UTA) de la Teletón, 
ubicados en la Región Metropolitana, zona del 
país donde se concentra el mayor porcentaje 
de personas atendidas (aproximadamente un 
60%). A continuación, se presenta el constructo 
metodológico que regirá este estudio en la 
Figura I.

Fuente: Elaboración propia, 2024.
Figura I: Modelo metodológico de la investigación

La técnica de investigación empleada 
fue la observación directa o contextual de un 

equipo de investigadores multidisciplinarios 
a los usuarios en su entorno de rehabilitación 
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natural, quienes registraron a través de una 
escala de estimación el comportamiento de 
los usuarios interactuando con las tecnologías 
objeto de estudio. Desde una interpretación 
mixta: Cualitativa y cuantitativa, se 

correlacionaron los resultados dando respuesta 
al objetivo del estudio. Los resultados 
serán descritos usando como referencia la 
sistematización del modelo metodológico (ver 
Cuadro 1).

Cuadro 1
Sistematización para el análisis de los resultados

MODELO METODOLÓGICO ANÁLISIS DE RESULTADOS

Triada para la Aceptación y Uso de las 
TIC (Iwarsson y Ståhl, 2003) Modelo Conceptual de 

Aceptación y Uso de 
Tecnologías para PcD 
(Iftikhar et al., 2023). 

Categorías Códigos
Diseño universal

Accesibilidad Usabilidad

Persona
Descripción de la capacidad funcional del 
individuo

Factores interpersonales
. Dependencia física.
. Dependencia psicológica.

Factores intrapersonales
. Edad 
. Nivel educativo
. Tipo/nivel discapacidad.

1. Características de 
las personas

. Edad

. Formación

. Tipo de 
discapacidad

2. Necesidades de las 
personas

. Relación

. Adaptaciones

. Expectativas
Entorno
Descripción objetiva de las barreras (normas)

Factores estructurales
. Calidad de información.
. Diseño de la UI.
. Experiencia de uso.

3. Experiencia que 
ofrecen las TIC

. Facilidad de uso

. Dificultades

. ExperienciaDescripción subjetiva 
(usuario)
Actividad: 
Interacción usuario 
-TIC

4. Interacción 
de la persona con 
las TIC

. Dispositivos

. Actividades

. Frecuencia

Fuente: Elaboración propia, 2024.

3. Resultados y discusión 

3.1. La persona: Capacidad funcional 
del individuo con discapacidad

Para describir la capacidad funcional 
del individuo, resulta necesario conocer 
los factores intra e interpersonales: Los 
primeros, desde las características propias de 
la persona que inciden en su interacción con la 
tecnología; y los segundos, analizados desde la 
dependencia física y psicológica que emerge 
de esta relación. 

a. Factores intrapersonales: 
Características de las personas

Para caracterizar a los usuarios se 
realizó un acercamiento a: Su edad y nivel 
de formación (ver Gráfico I) y tipo de 
discapacidad (ver Gráfico II). Estos resultados 
son analizados y contrastados con la revisión 
teórica en el Cuadro 2.
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Fuente: Elaboración propia, 2024. 

Gráfico I: Edades y nivel educativo
 

Fuente: Elaboración propia, 2024. 
Gráfico II: Tipo y nivel de discapacidad
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Cuadro 2
Análisis de los factores intrapersonales

Factores 
intrapersonales Análisis de los resultados Contrastación teórica

Edades de los 
usuarios

El 52,1% de los usuarios se encuentra en el rango 
etario entre 11 y 15 años, siendo la mayor prevalencia 
adolescentes escolarizados. Seguidamente, el 47,8% 
corresponde a sujetos en edades comprendidas 
entre 16 y 31 años, también escolarizados, pero 
considerados como casos de atención excepcional, 
puesto que el foco de atención se centra en niños, 
niñas y adolescentes (NNA). 

Estos resultados se corresponden con 
datos suministrados por TELETÓN en 
2023 para atención a pacientes desde la 
Unidad de Tecnología Asistiva (UTA) y 
los suministrados por el Servicio Nacional 
de la Discapacidad (SENADIS, 2023), el 
cual declara que en Chile la población de 
NNA con discapacidad está escolarizada, y 
equivale al 96,73% de la población total de 
NNA con discapacidad (587.709). 

Nivel educativo

El nivel educativo preponderante en la muestra 
poblacional está comprendido en la educación 
básica y media, lo que implica que la utilización de 
los recursos tecnológicos apoya la inserción de los 
pacientes al campo educativo. 

Esto implica habilidades de comprensión 
lectora, manejo básico de herramientas 
tecnológicas para la búsqueda de 
información en fuentes bibliográficas 
digitales y producción escritural de nociones 
básicas, (Armijo, 2019; Murrugarra, 2024).

Tipo y nivel de 
discapacidad

El 100% de los sujetos estudiados poseen discapacidad 
motora, perfil de atención preferencial de la Teletón. 
Además de la discapacidad motora, reportaron de tipo 
cognitiva y/o visual; específicamente presentaron: 
Amputación (8,7%); Lesión del Sistema Nervioso 
(LSN) (26,1%); Parálisis Cerebral (PC) (52.2%); 
Traumatismo Encéfalo Craneano (TEC) (13%). Estas 
condiciones se observaron en diferentes niveles: 
Leve y moderado (95,7%) y severo (4,3%).

Resulta común la multidiscapacidad, además 
de la motora, la cognitiva y visual (Alarcón 
y Vizcarra, 2016; Villaescusa, 2022). Esta 
diversidad de condiciones implica desafíos 
adicionales en temas de accesibilidad 
digital web, ya que las necesidades varían 
significativamente según el tipo y grado de 
discapacidad. Los sujetos estudiados tienen 
una relación con la tecnología de forma 
diferenciada (Alhaj et al., 2024).

Fuente: Elaboración propia, 2024.

Al analizar los factores intrapersonales, 
es posible conocer cómo la población de 
NNA con discapacidad está mayoritariamente 
escolarizada, por lo que poseen habilidades 
de comprensión lectora básicas, así como el 
dominio de herramientas tecnológicas, que 
les permite realizar actividades desde la web: 
Comunicación y búsqueda de información. Son 
sujetos que presentan múltiples discapacidades; 
además de la motora, razón por la cual son 
rehabilitados por Teletón, la cognitiva y visual. 
Esta diversidad de condiciones implica desafíos 
en temas de accesibilidad digital web, puesto 
que las necesidades varían según el tipo y grado 
de discapacidad.

b. Factores interpersonales: 
Necesidades de las personas

Para conocer las necesidades 
particulares de las personas, resultó necesario 
precisar el tipo de dependencia física y 
psicológica que emerge de la interacción de 
estos con la tecnología (ver Gráfico III). Las 
primeras asociadas a la asistencia para el uso 
de las TIC y a las adaptaciones ergonómicas 
requeridas para ello; y las segundas, analizadas 
desde la ansiedad y resiliencia de las personas. 
A continuación, se explica y se contrasta con la 
revisión teórica (ver Cuadro 3).
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Fuente: Elaboración propia, 2024.
Gráfico III: Relación del usuario con las TIC: Dependencia física y psicológica

Cuadro 3
Análisis de los factores interpersonales

Factores 
interpersonales Análisis de los resultados Contrastación teórica

Asistencia para el uso 
de las TIC

El 78,3% de los usuarios requiere asistencia por parte del 
terapeuta para el uso de la tecnología, mientras que el 
21,7% no lo requiere. La asistencia tecnológica solicitada 
por los sujetos de estudio fue: configuración inicial de los 
dispositivos, apoyo para la comprensión de las tareas a 
ejecutar, y para la interacción con la interfaz gráfica. 

Esto evidencia la necesidad de que los dispositivos 
tecnológicos se adapten suficientemente a las 
características y requerimientos de los usuarios, de 
manera de acortar la brecha de la dependencia de 
terceros para el uso de tecnología, mejorando así su 
autonomía (Lee et al., 2024). 

A d a p t a c i o n e s 
ergonómicas

El 47,8% de los usuarios requieren de adaptaciones 
ergonómicas, mientras que el 52,2% manifestaron no 
requerir. Este tipo de adaptaciones implican modificación 
del mobiliario para lograr una postura cómoda y accesible 
para el uso de los dispositivos tecnológicos y realización 
de tareas. En este sentido, solicitan apoyo para modificar 
la altura del asiento, sillas con características particulares 
de acuerdo con su discapacidad, y la proximidad para 
visualizar la pantalla y uso del teclado. 

Lo anterior da cuenta de la importancia de las 
adaptaciones ergonómicas para el uso de la 
tecnología por parte de los usuarios, puesto que 
pueden verse limitados para la realización de 
estas tareas debido a sus características físicas 
(Brandenburger y Janneck, 2024; Rana et al., 2024; 
Yessenbayev et al., 2024) 

Ansiedad

Se evidenció que el 26,1% de los usuarios ha presentado 
sensación de ansiedad asociada a la frustración al no poder 
realizar las tareas e interrelacionarse con las TIC debido a 
sus condiciones físicas. El 73,90% manifestó no presentar 
ansiedad ante el reto del uso de la tecnología. 

La ansiedad emocional se relaciona a situaciones 
donde los sujetos son sometidos a actividades 
de riesgo o tensión (Rivoir y Escuder, 2021). La 
motivación para el uso de las TIC condiciona la 
gestión eficiente de las conductas ansiosas por 
recompensas gratificadas por el éxito de las tareas 
asociadas (Esparza-Maldonado et al., 2018; Rivoir 
y Escuder, 2021; Cañellas-Mayor, 2023; Rana et 
al., 2024)
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Resiliencia

Se evidenció que el 73,90% de los usuarios manifestó haber 
desarrollado comportamientos resilientes; mientras que 
26,90% de los usuarios manifestó no haber desarrollado 
este tipo de habilidad.  

La resiliencia en los sujetos estudiados, está 
asociada a la capacidad de adaptación y superación 
de las dificultades propias de sus limitaciones, a 
partir del fortalecimiento de la motivación y fuerza 
interior para vencer los obstáculos que supone el uso 
de las TIC (Munford, 2016; Battalio et al., 2017; 
Chen y Liu, 2020; Herbell et al., 2020; Wade et al., 
2023; Unwin et al., 2024;)

Fuente: Elaboración propia (2024)

Fuente: Elaboración propia, 2024.
Figura II: Categorías emergentes de las observaciones de los investigadores de 

los factores interpersonales 

Al analizar los factores interpersonales, 
se evidencia cómo las tecnologías deben 
adaptarse a las necesidades de las PcD, para 
que puedan relacionarse con ella de una manera 
autónoma. Los usuarios durante el estudio 
necesitaron de adaptaciones ergonómicas para 
la realización de las actividades propuestas, 
tales como ajuste de altura del asiento, 
acercamiento a pantalla para mejorar legalidad, 
por mencionar algunos casos. Las PcD al 
relacionarse con las TIC enfrentan dificultades, 
presentando por ejemplo ansiedad emocional, 
la cual pudieron gestionar de manera eficiente 

gracias a la motivación y la resiliencia que los 
caracteriza (González et al., 2023), y que les 
ha permitido superar las dificultades propias 
de su condición.

Considerando el registro de las 
observaciones de los investigadores para 
el análisis de los factores interpersonales, 
emergieron las siguientes categorías: 
Instrucción, terapeuta y configuración/ 
adaptación (ver Figura II). A continuación, se 
describen las categorías y se contrasta con la 
revisión teórica   (ver Cuadro 4). 

Cont... Cuadro 3
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Cuadro 4
Análisis de categorías emergentes de los factores interpersonales

Factores 
interpersonales Análisis de los resultados Contrastación teórica

Instrucción

Las instrucciones resultaron confusas, con 
lenguaje complejo, los pacientes requirieron 
ayuda para comprenderlas. La comprensión 
limitada o deficiente de las instrucciones está 
asociado a la complejidad de la redacción de los 
contenidos y la construcción de los significados 
referenciales. Asimismo, por saturación de 
datos, o compromisos cognitivos. 

Las instrucciones son los pasos para 
tomar decisiones que permiten ejecutar las 
tareas. Considerando las discapacidades 
o compromisos cognitivos y motores, los 
usuarios requieren de guías pormenorizadas 
que les permita avanzar y alcanzar las tareas 
mediadas desde las TIC (Barreto-Galeano 
et al., 2022; Mathews y Cohen, 2022; Park, 
2022; Lybeck et al., 2024). 

Terapeuta

Los pacientes requieren de la ayuda del 
terapeuta para comprender las instrucciones. 
Los sujetos de estudio requieren de la ayuda del 
terapeuta para la asistencia en la movilización, 
ajuste ergonómico, accesibilidad digital y física 
para el uso de dispositivos tecnológicos para la 
rehabilitación y comunicación. 

El terapeuta de tecnología asistida es un 
especialista en la evaluación, selección, 
capacitación y adaptación de dispositivos 
tecnológicos orientados a mejorar la 
funcionalidad, autonomía, independencia y 
calidad de vida de PcD (Leibs, 2020).  

Configuración /
Adaptación

Los pacientes requieren de configuración 
previa de los dispositivos: Teclado, mouse, 
computador, irisbond. Las adaptaciones que 
mayormente requieren los usuarios fueron: 
1) Teclados con teclas amarillas y tipografía 
de gran tamaño (con estilo negrita o bold), 
2) texto de las interfaces de mayor tamaño y 
contraste. Ambas adaptaciones para mejorar la 
visualización de estos.

La configuración/adaptación tecnológica 
se refiere a la posibilidad de mejorar la 
flexibilidad y la accesibilidad de las PcD, 
adaptándose a sus necesidades y contextos 
de uso (Li et al., 2018; Evans y Martin, 
2023). 

Fuente: Elaboración propia, 2024.

Otros factores interpersonales que 
emergieron del estudio se relacionan con la 
necesidad de instrucciones claras, que les 
permita a las PcD tomar decisiones y alcanzar 
las tareas mediadas desde las TIC. El terapeuta 
se convierte en una extensión de estos, quien 
contribuye a la configuración y adaptación de 
los dispositivos tecnológicos, adaptándose a sus 
necesidades y contextos de uso, para mejorar la 
interacción de los usuarios con estos.

3.2. El entorno tecnológico: Desde las 
barreras y la experiencia de usuario

El entorno tecnológico se describe 
desde sus factores estructurales, en particular, 
las barreras que representa según las normas 
de accesibilidad, usabilidad y diseño universal 
(Iwarsson y Ståhl, 2003; Choi y Seo, 2024), 
y las experiencias positivas observadas en los 
usuarios (ver Gráfico IV). 
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Cuadro 5
Análisis de los factores estructurales

Factores 
estructurales Análisis de los resultados Contrastación teórica

Calidad de la 
información

Se destaca con un 77,3% de dificultad por 
sobrecarga de la información; está asociada 
en a la dificultad para realizar múltiples 
tareas (en simultáneo); por ejemplo: Teclas 
con doble control (como el @), así como el 
exceso de contenido.

Sobrecarga de información en la interfaz gráfica, 
se refiere tanto a la cantidad excesiva de datos 
o elementos visuales, como su organización, 
superando la capacidad de comprensión del usuario 
para procesarla y entenderla, disminuyendo así la 
eficiencia y satisfacción en la interacción (Phillips-
Wren y Adya, 2020; Goyal, 2023).  

El lenguaje complejo dificulta la comprensión 
para realizar las tareas (59,1%), requiriendo 
del acompañamiento del terapeuta, poniendo 
en evidencia cómo las TIC no propician su 
autonomía.

La comprensión del lenguaje en las interfaces 
gráficas, se refiere a la capacidad de los usuarios 
para interpretar y entender textos o instrucciones. 
Esto puede acarrear errores en la realización de las 
tareas (Ochoa y Cueva, 2020). 

Interfaz gráfica de 
usuario

El 50% de los usuarios tuvo dificultad para 
entender e interactuar autónomamente, 
debido a un diseño no intuitivo.

Una interfaz gráfica no es intuitiva cuando los 
usuarios tienen dificultades para interactuar de 
manera eficiente y autónoma (Bresó et al., 2016; 
Gutiérrez et al., 2019).

Se precisaron diseños no optimizados 
(15,8%), desde la perspectiva de los 
contenidos: insuficiente tamaño de elementos 
(difíciles de ver y clickear), ventanas 
emergentes que confunden al usuario.

Un diseño no optimizado de las interfaces 
gráficas, es aquel que no promueve la usabilidad 
o satisfacción del usuario. Problemas como el 
tamaño insuficiente de los elementos, navegación 
confusa o elementos visuales inconsistentes, 
generan mala experiencia (Ruales, 2024).

Fuente: Elaboración propia, 2024.
Gráfico IV: Barreras y experiencias positivas que ofrecen las TIC

Las barreras medidas desde: a) La 
calidad de la información: Por sobrecarga de 
esta y la presencia de lenguaje complejo; y, b) 
interfaz gráfica de usuario (UI): No intuitiva, y 
con diseño no optimizado. En complemento, 

se analizan las experiencias positivas: 
Concentración sostenida, disfrute y elevado 
nivel de interés de los usuarios (Iftikhar 
et al., 2023). A continuación, el análisis y 
contrastación teórica, en el Cuadro 5.
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Concentración 
sostenida

Los usuarios demostraron alta concentración 
en las actividades solicitadas por el terapeuta 
(91%).

La concentración sostenida hace referencia a la 
atención continua y sin interrupciones del usuario 
mientras se relaciona con las TIC (Granollers, 
2018; Nielsen y Thurber, 2019). 

Disfrute

El 18% de los usuarios mostraron cansancio 
al realizar las actividades propuestas por 
el terapeuta. Esta cifra, se relaciona con el 
elevado disfrute que demostraron (82%). 

El disfrute se refiere a la interacción placentera y 
satisfactoria de los usuarios con la tecnología en 
general. Esta sensación evidencia experiencias 
positivas en el usuario (Nielsen Norman Group, 
2021; Clasen y Hassenzahl, 2024). 

Elevado nivel de 
interés

El 91% de las personas demostraron un 
elevado interés en realizar las actividades 
indicadas por el terapeuta, pese a las barreras 
encontradas. 

El elevado nivel de interés de los usuarios con las 
TIC, hace referencia al estímulo y motivación para 
interactuar con las TIC. Se muestra el compromiso 
al realizar las tareas asignadas (Nielsen y Thurber, 
2019). 

Fuente: Elaboración propia, 2024.

Cont... Cuadro 5

Analizando los factores estructurales, se 
evidenció cómo la sobrecarga de información 
y el lenguaje complejo en las UI dificulta 
la capacidad de comprensión del usuario, 
acarreando errores en la realización de las tareas, 
disminuyendo así la eficiencia y satisfacción, 
así como la posibilidad de interactuar con 
la web de manera autónoma. Algunos de 
los problemas detectados fueron: Tamaño 
insuficiente de los elementos, navegación 
confusa o elementos visuales inconsistentes. 
Pese a lo anterior, los sujetos demostraron una 
concentración sostenida, disfrute y un elevado 
nivel de interés al relacionarse con las TIC, que 

hace referencia al estímulo y motivación que 
tienen para interactuar con las TIC.

3.3. Actividades: Interacción de las 
personas con discapacidad con las TIC

Las actividades se describen desde 
la interacción de las PcD con las TIC, a 
través de la frecuencia de uso y dispositivos 
tecnológicos de preferencia (ver Gráfico V) y 
el tipo de actividades que realiza en ellos (ver 
Gráfico VI). Estas actividades se analizan en 
el Cuadro 6.

Fuente: Elaboración propia, 2024.
Gráfico V: Frecuencia de uso y dispositivos tecnológicos de preferencia
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Fuente: Elaboración propia, 2024.
Gráfico VI: Actividades que realiza el usuario desde las TIC

Cuadro 6
Análisis de las Actividades realizadas con las TIC

Actividades Análisis de los resultados Contrastación teórica

Frecuencia de uso

El 86,4% de los usuarios manifestó que 
diariamente utilizan las TIC. Mientras que 
un 4,5% reportó que lo usan durante algunos 
días de la semana y un 9,1% reportó usarlo 
esporádicamente (una vez al mes). 

La frecuencia de uso se refiere a la cantidad o 
regularidad con la que los individuos utilizan una 
tecnología. Se mide por la cantidad de veces dentro 
de un período de tiempo: Diario, semanal o mensual 
(Alcibar et al., 2018; Clavero et al., 2019). 

Dispositivos 
tecnológicos de 
preferencia

El 87% de los usuarios reportó usar 
mayoritariamente el computador de 
escritorio. La segunda preferencia es el 
teléfono celular con 69,6%, seguido del 
computador portátil con 56,5%. La Tablet 
se reporta como el dispositivo de menor uso 
(47,8%).

Los dispositivos tecnológicos de preferencia de 
los usuarios son aquellos artefactos que, por sus 
características y posibilidades de configuración, son 
seleccionados mayoritariamente. Se adaptan a las 
necesidades de estos y a los diferentes contextos de 
uso: Educativo, laboral y de entretenimiento (Hinojo 
et al., 2018; Mangisch y Mangisch, 2020). 

Actividades que 
realiza el usuario 
desde las TIC

El 61,5% de los usuarios declaró ocupar 
las TIC para realizar actividades de 
ocio tales como: Jugar, ver películas y/o 
series, interacciones sociales a través de 
chat, WhatsApp, y redes sociales, siendo 
YouTube y Tik Tok las de mayor aceptación. 
El 30% afirmó usarlas para actividades de 
aprendizaje. El 8,5% las utiliza para las 
actividades de rehabilitación, limitado a las 
sesiones programadas por Teletón. 

Las TIC según su propósito y contexto permiten: 
1) Interacciones sociales a través de Chat y redes 
sociales; 2) Actividades de ocio y recreación a través 
del consumo de contenido multimedia; 3) Aprendizaje 
a través de actividades educativas mediadas a través 
de las TIC, que incluyen: Búsqueda de información, 
realización de cursos en línea y acceso a recursos 
educativos digitales. 4) Finalmente, rehabilitación 
(Camacho et al., 2018; Cruz et al., 2018; Zermeño 
et al., 2020). 

Fuente: Elaboración propia, 2024.

Al indagar sobre las actividades que 
realizan las PcD a través de las TIC, se pudo 
constatar cómo la mayoría de los usuarios hace 

un uso frecuente de la tecnología. Para ello 
privilegian aquellos dispositivos tecnológicos 
que se adaptan mejor a sus necesidades, siendo 
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el computador de escritorio y el celular los 
de mayor preferencia, por su versatilidad en 
diferentes contextos de uso: Educativo, laboral 
y de entretenimiento.
 
Conclusiones

Para la caracterización de las 
necesidades de interacción de las PcD motora 
en los entornos web se hizo necesaria conocer 
el nivel de aceptación y uso de las TIC por 
parte de estas, donde inciden: 1) Los factores 
intra e interpersonales propios del individuo; 
2) los factores estructurales del entorno 
tecnológico; y finalmente, 3) las actividades 
que los usuarios realizan en los espacios 
digitalizados. El presente estudio permitió 
caracterizar estos tres elementos.

Los factores interpersonales son claves 
para la relación de los usuarios con los 
entornos tecnológicos. Su capacidad funcional, 
en particular: Tipo y grado de discapacidad, 
edad y nivel formación incide en ello. Por 
lo anterior, los usuarios escolarizados tienen 
mayor cercanía y experiencia con las TIC. Las 
PcD requieren de asistencia y adaptaciones 
ergonómicas. El terapeuta o cuidador guía 
su interacción, coadyuvando las capacidades 
funcionales, físicas y mentales, para satisfacer 
las necesidades de comunicación desde 
las TIC: Manejo de UI, configuración de 
dispositivos. Por lo anterior, los usuarios 
tienen poca autonomía para la interacción. 

Los factores estructurales del entorno 
tecnológico presentan barreras que les genera 
ansiedad. Pese a esto, la resiliencia propia 
del individuo con discapacidad, influye en su 
relación con las tecnologías: Con entusiasmo e 
interés. Para evitar lo anterior, los contenidos 
deben presentarse de manera clara y 
ordenada, para facilitar la carga cognitiva de 
las personas, esto puede mitigar los efectos 
negativos de la sobrecarga de información, 
mejorando la experiencia de usuario. Se 
requiere de la declaración de instrucciones 
claras para la comprensión de las tareas; para 
esto resulta necesario considerar el uso de 
lenguaje sencillo, con terminología familiar 
y contextualizado a la realidad del usuario. 

El diseño debe ser consistente a lo largo del 
sitio web, además de una sencilla organización 
visual de la información. 

Los usuarios mostraron interés por 
interfaces con poca carga de contenido como 
la del buscador de Google. Las multitareas 
deben redefinirse, puesto que representa uno 
de los dolores más frecuentes en UX para la 
población estudiada, por ejemplo escribir una 
letra presionando a la vez dos teclas como 
el “@”. Es fundamental crear interfaces que 
mantengan la atención de los usuarios; ocupar 
contenidos privilegiados por ellos como los 
recursos audiovisuales, es esencial para una 
concentración sostenida. Los criterios visuales 
en la UI valorados por los usuarios fueron: 
Elementos de gran tamaño, con alto contraste 
(claros sobre fondos oscuros y viceversa), y 
letras en negrita o bold,   mejoran la legibilidad 
de los contenidos.

Las PcD utilizan con frecuencia las 
TIC en sus actividades diarias, más allá de 
aquellas asociadas a la rehabilitación. Se 
destaca las preferencias de estos para realizar 
las actividades recreativas o de interacción 
social junto con las demandas tecnológicas 
propias de la educación; esto a pesar de la 
resistencia de algunas instituciones educativas 
en el uso de dispositivos tecnológicos dentro 
de las salas de clase (vistos como distractores 
del aprendizaje). La preferencia de los 
dispositivos está condicionada a la provisión 
en los usuarios de mejores condiciones 
ergonómicas para realizar tareas. El teléfono 
celular es valorado por ser de mayor acceso en 
cada hogar (por su costo y facilidad de su uso) 
y por la simplificación del contenido que se 
muestra, asociado por la reducida área visual 
en la pantalla.

Este estudio aporta una visión global 
de la experiencia de las PcD en los entornos 
digitales, al contemplar las múltiples capas 
que inciden en el proceso: Persona, entorno 
tecnológico y actividades por las que este 
interactúa con las TIC. Algunas de las 
limitaciones precisadas en este estudio se 
relacionan con la posibilidad de convocar 
en espacio y tiempo a los usuarios con 
discapacidad y sus cuidadores, así como 
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la falta de sitios web para la rehabilitación 
en su versión pagada por parte de Teletón. 
Futuros estudios deben contemplar cómo la 
inteligencia artificial pudiera aportar en la 
accesibilidad web para PcD.
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