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1. Introduccion

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) constituyen la base de la sociedad de
la informacion. La falta de accesibilidad de los productos y servicios basados en TIC, dificultan
constantemente el acceso de las personas con discapacidad y otros colectivos en riesgo de exclusion, a

la sociedad de la informacion.

La accesibilidad es una caracteristica que beneficia a todos los ciudadanos, aunque suele ser la
falta de la misma la que hace tomar conciencia de su importancia. De ahi que algunos grupos de
poblacion, como las personas con discapacidad, sean los principales perjudicados por la falta de

accesibilidad, en concreto en el medio online.

Las personas con discapacidad constituyen un sector de poblaciéon heterogéneo, pero todas ellas
tienen en comun que, en mayor o menor medida, precisan de garantias suplementarias a las habituales
para vivir con plenitud de derechos o para participar en igualdad de condiciones que la mayoria de

ciudadanos en el acceso a bienes y servicios.

Para contribuir al desarrollo de una sociedad de la informacidn inclusiva, Fundacion ONCE ha
puesto en marcha algunas iniciativas orientadas a generar conocimiento en esta materia. En este
sentido, podemos destacar el Observatorio de Accesibilidad TIC que lleva desarrollando estudios desde

2004 (informes disponibles en el portal Discapnet?).

Para 2015, entre otros objetivos, Fundacién ONCE se ha planteado conocer la accesibilidad
presente en los medios de pago mas implantados en los comercios y establecimientos fisicos y virtuales
en Espafia, mediante un nuevo estudio del Observatorio de Accesibilidad TIC de Discapnet en el que se

combine el andlisis de expertos en accesibilidad, con la experiencia de los usuarios.

En este contexto, el Observatorio de la Accesibilidad TIC de Discapnet se ha centrado en este
estudio en los medios de pago mas implantados en los comercios y establecimientos de compra

presencial y a través de internet en Espafia.

Debido a la gran importancia que tiene conocer los medios de pago mas utilizados en nuestra

sociedad con el fin de disefiar y seleccionar la muestra adecuada, ha sido preciso realizar un analisis

! http://www.discapnet.es/Castellano/areastematicas/Accesibilidad/Observatorio_infoaccesibilidad/Paginas/default.aspx
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previo de los sistemas de pago. Para ello, se ha realizado una investigacién de escritorio con entrevistas
a expertos que han permitido una recopilacidn y registro de datos relevantes en el ambito de estudio
basado en fuentes secundarias, medios y publicaciones especializadas, para realizar un estado del arte
que dibuje el mapa de tecnologias de pago, asi como las tendencias a futuro del mercado. Las
conclusiones de esta investigacién preliminar, que se exponen en el capitulo 2., establecen el marco y
contexto para introducir la evaluacién de la accesibilidad de los medios de pago considerados en el

estudio, tanto en su analisis técnico-experto como en la experiencia de usuario.

En suma, el estudio pretende ofrecer una panordmica sobre el estado actual de la accesibilidad de
una muestra de las tecnologias y medios de pago mas extendidos en Espana en compras presenciales y
de comercio electrénico, de modo que se cuente con un diagndstico que permita orientar a los
responsables de su creacidn, gestion y publicacién en la mejora de las condiciones de accesibilidad, y a

los usuarios en cuanto a las posibilidades que ofrece cada uno.
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2. Estado del arte medios de pago

Desde la aparicion de las tarjetas de débito y crédito, el proceso de pago tanto en los comercios
fisicos como electrénicos ha ido evolucionando en nuevos medios de pago (tarjetas contactless,
aplicaciones maviles, los wallets, etc.) que se estdn abriendo paso en Espafia. En un mercado todavia
marcado por el uso del efectivo y de las tarjetas bancarias, resulta de importancia para los
consumidores contar con diversas alternativas de dispositivos y tecnologias de pago. Esta es una de las
principales conclusiones del informe Los medios de pago, un paisaje en movimiento?, elaborado por el

Centro del Sector Financiero de PwC e IE Business School.

El estudio concluye que el dinero en efectivo (utilizado por el 100% de los espafoles), la tarjeta
de débito (90,8%), el pago por transferencia (85,8%) y la tarjeta de crédito (76,6%) siguen siendo los
métodos de pago mas utilizados en nuestro pais. Sin embargo, existen nuevas férmulas que van
ganando poco a poco terreno; los avances tecnoldgicos y la tendencia a facilitar y simplificar el proceso
de pago, situan al teléfono mévil como la alternativa principal. EIl comercio electrénico realizado a
través de dispositivos mdviles crece a un ritmo mucho mayor que mediante el ordenador. Segun el
informe anual de Tecnocom sobre Tendencias en Medios de Pago 2015°, la tasa de aumento de las
transacciones por mévil aumenta en el mundo a un ritmo anual del 42% frente al 13% del total del
comercio electrénico. De hecho, los nuevos medios de pago se han construido sobre la infraestructura
de tarjetas. Para los consumidores de comercio electrénico, PayPal es la mas conocida; mientras que
Apple Pay, aun no disponible en nuestro pais, esta considerada como una de las opciones con mayor

proyeccion.

A continuacidén, se presenta una revision de las tecnologias y medios de pago existentes y mas
usados en la actualidad en el comercio fisico y online, a nivel nacional e internacional, donde se

destacan las modalidades mas novedosas y potencialmente relevantes.

Las tendencias mds relevantes del sector de medios de pago en Espaiia se detallan a

continuacion.

http://www.pwc.es/es/publicaciones/financiero-seguros/medios-pago-paisaje-movimiento.html
? http://estaticos.expansion.com/opinion/documentosWeb/2015/12/02/Tecnocom15 HOJAS.PDF
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2.1. Pago en comercio fisico

Para este sector, el sistema de pago que se ha convertido en el mas habitual es mediante el uso
de dispositivos electrénicos llamados datafonos o terminales de punto de venta (TPV). Un datafono es
un dispositivo, normalmente proporcionado por entidades bancarias, que permite al comercio cobrar a
sus clientes mediante tarjeta de crédito o débito, existiendo ciertas variantes que se detallan a

continuacion.

El proceso de pago mediante datdfono es ya suficientemente conocido y es un dispositivo que se
renueva constantemente, dando paso, en los ultimos afos, a nuevos terminales de punto de venta para
adaptarse, por ejemplo, a las nuevas tarjetas Contactless que incorpora una tecnologia de comunicacién
NFC (Near Field Communications). NFC es una tecnologia para el intercambio de datos sin necesidad de
introducir la tarjeta en el TPV o pasarla por el lector de banda magnética, pues Unicamente es necesario

acercar la tarjeta al terminal de venta.

A continuacién se describen algunas variantes de TPV y la modalidad de pago a través de

monederos moviles.
2.1.1. Datafono o TPV clasico

El datafono o terminal de punto de venta (TPV), es un dispositivo que permite el cobro a
distancia (por red telefénica, GSM o GPRS) mediante tarjeta bancaria. Es una herramienta basica en los
comercios que, generalmente esta compuesta por un teclado, un lector de tarjetas (banda magnética o
chip), de una impresora de recibos y de un sistema de conexidon de comunicacién a través de Internet,

permitiendo una comunicacién online con la entidad financiera.

En esta tipologia de TPV, el datdfono puede ser inaldmbrico o conectado por cable. En su version
inalambrica, al no estar conectado mediante cable, supone mayor comodidad en cuanto a su movilidad
y manipulaciéon para el pago de los clientes, especialmente para aquellos con alguna limitacion en

extremidades superiores por falta de destreza manual o psicomotricidad fina.

Con el objetivo de trabajar para que los sistemas de pago sean accesibles, Redsys ha
desarrollado, para este tipo de datafonos, un sistema de pitidos que indican distintos estados por los
gue pasa un pago con tarjeta (lectura de la misma, la peticién del PIN, los posibles errores o la
verificacidn de la transaccion, etc.), de manera que el proceso resulte mds intuitivo para las personas

con discapacidad visual.
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Figura 1. Datafono inalambrico

Fuente: Elaboracion propia

2.1.2. TPV-PC

Esta tipologia de TPV se refiere a equipos utilizados generalmente en grandes comercios. El
terminal TPV-PC es un sistema PC con un software (sistema operativo y programa de gestién) y una
infraestructura hardware compuesta habitualmente por un monitor o pantalla, impresora de recibos,
cajon portamonedas y un datafono, llamado PINPAD. Este tipo de datafono, PINPAD, tiene la
singularidad de que cuenta Unicamente con el lector de pantalla (chip, banda magnética o contactless) y
el teclado, a diferencia del datafono clasico que también incorpora la impresora de recibos vy el sistema
de comunicacidn con la entidad financiera. Es decir, el PINPAD sélo tiene la funcionalidad de lectura de
la tarjeta y teclear el numero pin, si corresponde; y una vez introducidos los datos, el resto de la

operacion se produce fuera del PINPAD, ejecutandose en el PC que es donde se encuentra el software.
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Figura 2. TPV-PC con PINPAD

Fuente: Elaboracion propia

2.1.3. TPV moviles o MPOS

A través de un tipo de aplicacion se puede convertir el teléfono movil o tableta del comerciante,
en un dispositivo MPOS (Mobile Point of Sale), que conectado a un PINPAD permite el cobro con
tarjeta. El mds destacado a nivel nacional es mPOS, TPV mévil de Redsys, que permite al comerciante
realizar operaciones de medios de pago seguro mediante el uso de dispositivos mdviles, con sistema
operativo Android o iOS. Para un correcto funcionamiento, el comerciante debe descargarse la

aplicacién y conectar, via bluetooth, a un PINPAD que es proporcionado por la entidad bancaria.

2.1.4. Monederos moviles

Los monederos modviles o wallets son una de las opciones de medios de pagos con mayor
proyeccion, por su adaptacion al ecosistema de los teléfonos mdéviles inteligentes. Su funcionamiento se
basa en que el cliente pueda realizar sus pagos directamente desde el movil, sin tener que utilizar su

tarjeta de débito o crédito. EIl monedero moévil, almacena el dinero del cliente en un formato



diSC@pnet @ 3".3'&_"}::» @ ILUNION Accesibilidad de los dispositivos y

tecnologias de pago

electrdnico. El cliente, acerca su dispositivo mavil a un lector compatible y autoriza la operacién. Una
vez autorizado, el sistema transfiere el dinero a la cuenta del vendedor. La infraestructura necesaria
para procesar estos pagos es mediante tecnologia NFC o tecnologia MST (Magnetic Secure
Transmission) basada en las bandas magnéticas. Este tipo de pago se esta extendiendo por todo el
mundo. En el caso de Espana, este medio de pago llegd a finales del ano 2000 y de momento los bancos
gue cuentan con este tipo de aplicaciones son BBVA, Bankinter y La Caixa. Las principales operadoras
de telefonia que permiten pagar por el mévil son Vodafone y Orange, aunque para tener acceso a este
servicio es necesario contar con una SIM NFC. Movistar también esta probando los pagos NFC. Y como
novedad, Redsys ha lanzado la plataforma IuPay. A continuacién se indican las aplicaciones “wallet” que

hay actualmente disponibles:

e BBVA Wallet: Solucion para clientes de BBVA que permite realizar pagos méviles via NFC. Una
caracteristica importante es que esta concebida bajo una especificacién Visa basada en la nube.
Ademds, BBVA wallet permite gestionar el funcionamiento de las tarjetas y controlar los

movimientos.

e Tarjeta Virtual movil: App de Bankinter para sus clientes en colaboracién con Visa. Disponible

para Android.

e Vodafone Wallet: Sistema de pago para clientes de Vodafone, que posean un terminal
compatible con tecnologia NFC. Para poder utilizarlo debe de instalarse en el teléfono la app,
Vodafone SmartPass que es la que permite pagar con el movil, a través de cualquier tarjeta, Visa
o MasterCard, independientemente de la entidad bancaria espafiola a la que pertenezca. Algo
novedoso porgue hasta el momento las app de pago mévil que funcionan en Espafia como la

Caixa o BBVA sélo son validas con el banco que las comercializa.

e Orange Cash: App gratuita, para clientes de Orange y Visa, que permite pagar usando el moévil
en mas de 500.000 comercios fisicos. Su funcionamiento implica: descargar la aplicacidn,
registrar la tarjeta y recargar el saldo deseado. Una vez creada la tarjeta virtual, ya estd listo
para pagar solo con acercar el mévil al terminal de pago, lo que evita la necesidad de que la
persona tenga que introducir los datos de la tarjeta con la que va a realizar la compra. Algo
importante a la hora de utilizar este medio de pago es que, el cliente debe de contar con una

tarjeta SIM NFC para el teléfono.

10
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2.2. Pago en comercio electrénico

El comercio electrénico online ofrece un canal de distribucion sencillo y con alcance mundial. Un
sistema de pago electrénico realiza el traspaso del dinero entre entidades y consumidores en una
compra-venta electrdnica. A este tipo de comercio, se le conoce como comercio electrénico o e-

commerce (procedente del inglés, electronic commerce).

Los métodos de pago mas utilizados en el comercio electrénico se engloban en los siguientes tipos

gue se describen a continuacién.
2.2.1. Las pasarelas de pago o TPV Virtual para el pago con tarjeta

Para poder vender desde Internet es importante contar con una tienda online del comercio y
sistema de cobro. Se podria decir, que la pasarela o mddulo de pago es la adaptacion del TPV de cobro

con tarjeta pero en Internet.

Estos mddulos de pago son proporcionados por las entidades bancarias para que se incorporen en
el proceso de pago del comercio virtual, la cuales validan la operacion realizada con la tarjeta
conectandose con la red privada de la entidad emisora de la tarjeta y organiza la transferencia del
dinero de la cuenta del comprador a la cuenta del comerciante. Para garantizar la seguridad de los

pagos, las pasarelas emplean sistemas de seguridad propios e independientes del propio comercio.

En el mercado existen multitudes de pasarelas de pago, no es necesario que cada entidad bancaria
desarrolle una especifica, sino que basta integrar el médulo de pago proporcionado por la empresa en

su sistema. En general, para las entidades bancarias, existen dos versiones de pasarelas de pago:

e Moddulo estandar: La pasarela de pago suele estar construida con el mismo cédigo para un tipo
de sector al que va dirigido, este cddigo no admite cambios especificos. Puede cambiar la
interfaz del médulo a un disefio que solicite la entidad (por ejemplo, incluir su logo, cambio de
color, etc.)

e Moddulo a medida: Tanto el codigo como la interfaz de la pasarela de pago cuenta con un disefio

especifico que modifican las entidades en funcidn de sus necesidades.

En resumen, una vez que el cliente elige la opcidn “pagar con tarjeta” en la tienda online del
comerciante, se le lleva al médulo de pago de la entidad, fuera de la pagina del comercio. En ese

madulo se solicitan los datos de la tarjeta. El siguiente paso seria autenticar si los datos son reales,

11
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la persona tiene fondos, etc. Una vez confirmados estos datos, se pasa a la parte de autorizacion.
Esto quiere decir que la informacidn viaja al banco del cliente de la tarjeta, donde se autoriza la
compra. Suele ser una pantalla web diferente donde se solicita al titular de la tarjeta que se
autentique. Este proceso de autenticacion lo establece el banco emisor de la tarjeta, pudiendo ser
por ejemplo, con una contrasefia para compras por internet, o a través del envio de un cédigo al
movil del usuario que debe introducir en la pantalla de autenticacidon. Una vez que el comprador se
autentifica y confirma su pago, se vuelve a la pagina de la tienda online para recibir la confirmacion

de la compra.
Los mddulos de pago mds extendidos en Espafia son:

e REDSYS: Pasarela de pago SIS (Sistema integrado SERMEPA). En la actualidad se considera el
TPV mas utilizado en Espaiia. Redsys trabaja con la mayoria de entidades, como se muestra en
este listado con una muestra de las entidades asociadas a REDSYS*: Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria, Banco Caixa Geral, Banco de Sabadell, Banco Popular Espafiol, Banco Santander,
BancoPopular-E, Bankia, Bankinter, Barclays Bank PLC, Caixa Popular, Caixabank, Caja Rural

Central, Deutsche Bank, Unoe Bank, etc.

e CECA: TPV que solian ofrecer la mayoria de cajas de ahorros aunque hoy en dia solo algunos
bancos operan con sus terminales. Este es el listado de Entidades bancarias asociadas a CECA:
ABANCA, Kutxabank, Banco Mare Nostrum (BMN), Espaia Duero, Ibercaja Banco, EVO, Unicaja

Banco, Liberbank, Cecabank, Caixa Ontinyent, Caixa Pollenca, Caja Sur, Vital, Pagantis.

e BBVA: La pasarela de pago de BBVA, es propietaria utilizando su propio médulo de pago en

Internet.

e La Caixa: La pasarela de pago de La Caixa, es propietaria utilizando su propio mdédulo de pago en

Internet.
2.2.2. Pagos Online sin uso directo de la tarjeta bancaria

Los TPV virtuales, donde el cliente debe de introducir los datos de su tarjeta, estan cediendo
terreno hacia otros procedimientos mas amigables. Existe un servicio llamado pago recurrente, este es
gue es el caso de tiendas online que guardan datos de tarjetas o suscripciones. Con esta opcion el

cliente no necesita meter sus datos continuamente, con una sola vez seria suficiente. La primera vez

* http://bit.ly/1XIDmZI
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que el consumidor introduce los datos de la tarjeta y se autoriza, es decir, se da una referencia al
comercio con respecto al nimero de tarjeta, y la siguiente vez que vuelve el titular a comprar, con dar a
un botdn se envia la referencia, se autoriza y puede realizar el pago. Este método es transparente para
el usuario, la experiencia es mas sencilla, y todo el proceso se realiza en la pagina web del comercio

online, sin conectar de la pasarela bancaria a ojos del usuario.

Ejemplos de estos sistemas de pago son, los sistemas que se conectan directamente con la
banca electrénica del usuario. Como es el caso de Amazon Payments donde se permite realizar la
compra en un solo paso, ya que los datos bdsicos de la operacién (direccién y tarjeta) han sido
previamente aportadas por el cliente. Amazon Payments nacid como plataforma para gestionar los
pagos de consumidores de Amazon. El funcionamiento es sencillo, el cliente afiade su nimero de tarjeta

y Amazon proporciona el procesamiento seguro de pago.

La pasarela de pago mas popular en Espafia es la de Paypal, es el mas antiguo de los nuevos
medios de pago. Las compras a través de PayPal es la segunda forma de pagar en Internet, después del
débito y por delante de las tarjetas de créditos. PayPal es un sistema de pago y de transferencias por
internet en la que no se comparte la informacién financiera con los comercios online. Gran parte de su
éxito reside en la sencillez de uso, que permite pagar una compra con un correo electrénico y una
contrasefia, almacenando previamente los datos de la tarjeta del cliente. Para ello, en el momento del
pago, al seleccionar la opcién PayPal, el sistema redirige a la plataforma de PayPal para identificarse y
autorizar el pago, tras lo cual el sistema vuelve a la pagina web del comercio online facilitando Ila

confirmacién de la compra.
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Figura 3. Diferencia de proceso de compra Paypal y tradicional con pasarela

PAGO EN TRES CLICS: PAGO EXPRES

El usuario debe introducin una y otra vez su informacion.

3 Proceso de compra tradicional con pasarela (6 pasos / 6-7 minutos)

Introduccién de Intruduccide de Elecciion mrodutdcn
13 informacion b informocién de las opclones de s forma
de rnvio de Eacturscan de envin de pagn

i; l ’ Carre de > Transaccion
completada

[ 2 comora
o O

\ Revision de las opciones de pago y envio

mypa l" Proceso de compra con PayPal Pago Exprés (3 pasos / I minuto)

PayPal almacena la mtormacicey y le permite comprar s mllenar farmaulanos.

PayPal

Fuente: Elaboracion propia

Otros sistemas de pago son:

e luPay: Nueva plataforma espafiola de pagos electrénicos impulsada por Redsys y respaldada por
las principales entidades financieras del pais, como BBVA, CaixaBank, Bankia, ING Direct o Banco
Popular. Permite almacenar tarjetas bancarias tipo Visa, MasterCard o American Express, para

realizar compras online de manera sencilla y fiable.

e Dwolla: Efectia transacciones directamente desde la cuenta bancaria, sin las tarjetas bancarias.
Como novedad, este sistema cuenta con la posibilidad de enviar dinero a través de redes
sociales como Facebook, Twitter o Linkedin. Dispone de una app para dispositivos moviles iOS,
Android y Windows Phone. Desde el primer trimestre de 2015, Dwolla firmé un acuerdo con
BBVA Compass, con lo que todos sus clientes pueden utilizar este sistema para sus

transferencias.

e Paymill: Soluciéon amplia y facil de usar en tiendas de comercio electrénico en toda Europa. El
usuario tan soélo necesita introducir sus datos de pago en su formulario de perfil de la web, de
esta forma, a la hora de pagar bastara con pulsar un botén, en este caso llamado “Comprar”. No
es necesario volver a introducir los datos de la tarjeta para cada nueva compra. Los tipos de

tarjetas soportados por Paymill son Visa y MasterCard. La diferencia de esta pasarela de Pago
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con Paypal, es que, Paymill ofrece un método de pago que se integra por completo con la web
del comercio y no necesita redirigirse a una URL externa para introducir los datos, por lo que se

encuentra perfectamente integrado y no se pierde el control de la experiencia.

e Stripe: Procesador de pagos online, como PayPal o Paymill, que facilita los cobros y pagos
online. Stripe realiza todo el proceso de pago en la propia web del comercio sin redirigir al
usuario a otra web. La principal diferencia de este medio de pago es que cuentan con una gran
reputacién entre la comunidad de desarrolladores en los paises en los que trabajan, gracias al
disefio de sus sistemas y a su orientacion al cliente. En Espaia Stripe trabaja con las tarjetas

Visa, Mastercard y American Express.

2.3. Pago persona a persona

La tendencia generalizada a llevar menos efectivo encima junto al creciente uso de la tecnologia,
favorece el desarrollo de los pagos de persona a persona mediante canales electrénicos. Una de las
opciones de pago moévil que mas rapido esta creciendo es la de pago de persona a persona o peer-to-
peer (P2P); aplicaciones que permiten transferir pequefias cantidades de dinero para, por ejemplo,
saldar la cuenta de una cena o la compraventa de un objeto personal. Estas aplicaciones han nacido en
la era movil y en muchos casos no tienen equivalente para la web. Las tendencias que estdn
apareciendo en el mercado son de dos tipos, o de mévil a movil o a través de las redes sociales, aunque
esta ultima sélo se encuentra a nivel internacional. En Espafa, hay aplicaciones como Yaap money
(apoyada por el Santander, La Caixa y Telefdnica), app gratuita para plataformas Android e iOS vy
desarrollada por Yaap (alianza de CaixaBank, Banco Santander y Telefdnica), que permite que cualquier
persona, indistintamente del banco que tenga, pueda enviar y recibir dinero de mavil a mévil con solo

un mensaje.

La uUltima novedad ha sido Twyp, aplicacion para Android e iOS, desarrollada por el banco Ing
Direct. Permite realizar transacciones entre dos personas a golpe de clic independientemente del banco
gue tengan. Esta aplicaciéon permite realizar pagos de hasta 1000 euros anuales y el reembolso del
dinero en cualquier banco sin generar ningun tipo de comisiones. El funcionamiento de Twpy es muy
sencillo, el primer paso es introducir el nimero de teléfono para verificarlo e introducir un PIN que
permite acceder a la app y validar las transacciones. Antes de transferir dinero es necesario realizar una

recarga a la cuenta.
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2.4. Tendencias Internacionales

Los medios de pago internacionales no son diferentes a los utilizados a nivel nacional. En lo que
se diferencian son los tipos de dispositivos a utilizar. Las tres lineas de innovacién identificadas en
medios de pago se centran en las posibilidades a través del mévil, en lo que respecta al avance en
comercio electrdnico, los pagos de persona a persona mediante el uso de redes sociales y el desarrollo

de los wallets méviles. A continuacién se describen los diferentes medios de pago:

e TPV mévil:
o Square: Sistema de pago por tarjeta de crédito para iPhone/ iPod touch. Instaurado en
EEUU, este sistema de cobro consiste en un pequefio dispositivo hardware que se acopla
al conector de los auriculares del iPod o iPhone, y mediante una aplicacién se controla el
proceso de pago. Cuando el cliente pasa la tarjeta, el dispositivo suministra los datos al

software de Square, el cual se encarga de pagar al establecimiento.

Figura 4. TPV Mdvil Square

Fuente: Elaboracion propia

e Wallets:

o Apple Pay: Wallet mévil de Apple para pagar en tiendas fisicas vinculado a la tarjeta de
crédito. Funciona con tecnologia contactless, utilizando un chip NFC para conectar el
teléfono mavil con el TPV. Es suficiente con acercar el movil al lector del establecimiento
para realizar el pago. La gran novedad de Apple Pay es el que la autenticacidn se realiza a
través de la huella digital del usuario, lo que hace el proceso de compra mucho mas

rapido y accesible que la introduccion de datos, que por ejemplo el PIN. Funciona con a
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partir de la versién iPhone 6 y también con Apple Watch, ya que los dispositivos
anteriores no tienen NFC, y es necesario que las tiendas tengan activado el servicio de
pago contactless NFC. Apple Pay solé se encuentra disponible en Estados Unidos, aunque
se pronostica que estara presente en varios paises en el corto plazo.

o Android Pay: Plataforma de pago de Google, antiguamente llamada Google Wallet.
Android Pay es una aplicacién de pago que lleva un sistema de seguridad de MasterCard,
un sistema de tokenizacion que garantiza que cada transaccidon que se realiza con el
movil se haga con la misma seguridad que cualquier otra realizada a través de cualquiera
de las tarjetas MasterCard. Esta app es compatible con todos los dispositivos Android con
NFC. Para realizar la compra se debe acercar el mdvil al terminal y pulsar la aceptacién
de compra en la pantalla tactil del teléfono, ademas de introducir el PIN. De esta manera,
donde Apple Pay utiliza la huella digital, Android Pay exige la introduccion de un PIN.
Como Apple Pay, Android Pay sold se encuentran disponible en Estados Unidos.

o UP4: Pulsera inteligente, de la empresa Jawbone, la cual permite realizar pagos en los
TPV que soporten NFC, siempre que previamente se haya registrado una tarjeta
American Express. Este dispositivo utiliza una aplicacién mavil para registrar las tarjetas

de crédito.

Figura 5. Pulsera inteligente UP4

Fuente: Elaboracion propia
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o Microsoft Payment: Microsoft planea ofrecer un sistema de pago que pueda competir
con Apple Pay. Aun no se tiene mucha informacion sobre este medio de pago, pero se
espera que Windows 10 sea la palanca para ofrecer este servicio de forma nativa sin
aplicaciones de terceros. El sistema que utilizard Microsoft Payment para realizar los
pagos serd la emulacién de tarjetas con el método HCE. Un método de transmision de
informacién mediante NFC con el apoyo de tarjetas contacless (Visa, MasterCard y
American Express) que nos permitird pagar simplemente acercando el teléfono movil al
terminal de pago.

o Paydiant: Sistema de pago mdvil de Paypal. Paydiant permite a los usuarios el pago de
articulos por medio de tecnologia NFC o QR.

o Samsung Pay: Nueva solucién de pago mévil donde su novedad reside en que utiliza dos
tecnologias inalambricas (NFC y MST). Creada por Samsung en colaboracion con
MasterCard y Visa, el servicio permite realizar pagos modviles que se conectan a
terminales con tecnologia NFC, cinta magnética o tarjetas de PIN y CHIP. Activo en
Estados Unidos y Corea del Sur, en 2016 llegara a Espafia y a otros paises Europeos como

Reino Unido.

Figura 6. Samsung Pay

Fuente: Elaboracion propia

o WeChat Pay: Es una de las principales plataformas de pago online en China, incorporado
en la popular aplicacion de mensajeria instantanea y red social WeChat. WeChat Pay
permite enviar lo que en China se conoce como “hongbao”, literalmente "sobre rojo",

gue contiene dinero para hacer tanto un regalo como un pago sin coste adicional alguno.
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Para el pago en comercios, a la hora de pasar por caja, el cliente genera un cédigo QR a
través de la aplicacién y el cajero la escanea para aceptar el pago. Por seguridad, cada
cddigo que se genera es valido Unicamente durante un minuto. WeChat Pay anuncio su
irrupcidon en una veintena de paises, entre ellos algunos de la Unién Europea, donde
ademas del euro, la plataforma permitird realizar transacciones en ddlares
estadounidenses, australianos y neozelandeses, libras esterlinas, yenes japoneses, y
wones surcoreanos.
e Pagos persona a persona:

o Tu Dinero Mévil: Servicio de dinero electrénico de Movistar en alianza con MasterCard.
Para su funcionamiento, es necesario afiliar un nimero de teléfono mévil a una tarjeta
prepago de MasterCard, una vez realizada esta accidn, los clientes podran enviar, recibir
dinero via movil y realizar compras en establecimientos afiliados. Este servicio se
encuentra disponible Unicamente en Peru.

o Paym y PingIT: Aplicaciones de pago de mévil a movil de Reino Unido. Un requisito para
poder utilizar este sistema de pago, es ser propietario de una cuenta en un banco del
Reino Unido, ademas un nimero de teléfono movil registrado en el pais anglosajon.

o Venmo: Servicio mévil de transferencia. Venmo es un sistema de pago peer-to-peer
(P2P) propiedad de Paypal. Se anuncia como la app de pagos mdviles social. Se puede
pagar a cualquier persona que tenga un numero de teléfono o email, sin tener
necesariamente la app instalada. Para su funcionamiento debes de tener dinero en tu
cuenta Venmo, asociar una tarjeta de crédito o una cuenta bancaria.

o WU Pay: Western Union, compaiiia que ofrece servicios financieros y de comunicacién,
ha creado este sistema de pago en el que ofrece un medio para hacer transferencias,
enviar dinero de manera P2P, todo de manera online. Su reclamo es que el cliente no
tiene que utilizar sus tarjetas bancarias o revelar su informacién a terceros. Este sistema
estd solo disponible en EEUU.

o Facebook Messenger: En marzo de 2015 Facebook anuncid que a través de este sistema
de pago se podran realizar pagos P2P. Su funcionamiento es bastante sencillo, para
enviar dinero el usuario solamente tendra que pinchar en un icono con el simbolo del
délar e introducir la cantidad a enviar. Para ello, previamente debe de tener asociado

una tarjeta de crédito en su cuenta de Facebook.
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o S-Money: Un grupo bancario francés ha lanzado un sistema para transferir dinero a

través de la red social Twitter. El sistema funciona para iOS y Android.
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3. Muestra de los medios de pago analizados

Como se ha comentado anteriormente, el objetivo general del estudio es ofrecer una
panoramica sobre el estado actual de la accesibilidad de una muestra de las tecnologias y medios de

pago mas extendidos en Espaiia.

El estado del arte expuesto en al capitulo anterior ha permitido realizar la selecciéon de la
muestra representativa de las tecnologias y medios de pago mas extendidos en los comercios y
establecimientos de compra presencial y a través de internet que se han incluido en el analisis técnico y

en la experiencia de usuario del Observatorio.

En la actualidad vivimos en un mundo en el que el comercio electrénico cada vez es mas
demandado. Su uso se incrementa y la gran mayoria de consumidores lo combina con el comercio
tradicional. En el caso de Espanfia, el sistema de pago mas utilizado sigue siendo las tarjetas de crédito y
débito seguido de pasarelas de pago como PayPal. De esta manera los dos tipos de medios de pago

incluidos en la muestra del Observatorio de tecnologias y dispositivos de pago virtuales y fisicos son:

e Pago a través de dispositivos fisicos: aquellos que comprenden un momento de compra
presencial, cara a cara en el establecimiento y se combina con un proceso de compra electrénica
a través de un terminal fisico, el ejemplo mas extendido es el uso de tarjeta con datafono.

e Pago a través de tecnologia web: compra mediante distintas vias en plataformas de comercio

electronico.

En el estado de la situacién se ha apreciado una tendencia futura hacia los pagos con méviles, pero
todavia hay un largo camino por recorrer. Pese al aumento de la penetracion de los monederos maviles
en el mundo, para este Observatorio se han descartado los medios de pago a través del mévil, pues no
estan actualmente extendidos en nuestro pais, un tercio de la poblacién no conoce este servicio y el
otro tercio no muestra interés aun por utilizarlo®. Si bien, algunos de los procesos de pago

seleccionados en la muestra hacen uso del teléfono moévil durante la fase de validacién del pago.

5 http://www.ditrendia.es/wp-content/uploads/2015/07/Ditrendia-Informe-Mobile-en-Espa%C3%Bla-y-en-el-Mundo-
2015.pdf
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Asi mismo, entre los tipos de medios de pago, se ha realizado una seleccion cualitativa, basada
en términos de representatividad y relevancia muestral, para determinar las tecnologias o dispositivos a
analizar en cada grupo de medio de pago. Todos los medios de pago analizados en este estudio tienen
su publico objetivo y por tanto cuentan con estabilidad actualmente. Concretamente, se han evaluado

ocho tecnologias/dispositivos:

e Pago a través de dispositivos fisicos: Pago mediante tarjeta bancaria en tres tipos diferentes de

datafonos que incluyen ranura, pago con tecnologia PIN&CHIP, y tecnologia NFC “contactless”,
utilizados en grandes superficies y pequefios comercios y establecimientos. Concretamente:

o Datafono de un restaurante (inalambrico).
o Datafono del supermercado de El Corte Inglés

o Datéafono de la caja autoservicio de Alcampo

e Pago a través de tecnologia web:

o Pago mediante tarjeta bancaria en tres tipos de pasarelas de pago de comercio
electrdénico. Para la muestra se han seleccionado tres pasarelas de pago de REDSYS dado
gue es la mas extendida en Espaifa por trabajar con la mayoria de entidades bancarias,
considerandose el TPV mas utilizado en Espaiia:

= Pasarela de pago REDSYS con interfaz estandar

= Pasarela de pago REDSYS con interfaz personalizada a la apariencia del comercio

online donde se ha realizado la compra (Alcampo)

= Pasarela de pago REDSYS con interfaz modificada completamente y

personalizada a la apariencia del banco (BBVA) que opera con el comercio

o Pago mediante tarjeta bancaria a través de un intermediario; en este caso se ha incluido
el pago a través de:
= Amazon Payments, como modalidad de pago ofrecida por el lider del comercio
electrdénico en Espafia;
= PayPal, pasarela de pago mas popular en Espafia, con su modalidad para realizar y

recibir pagos sin compartir la informacién financiera con los comercios online.

Los procesos analizados en el caso de los datafonos han sido dos formas de pago actualmente

disponibles en estos dispositivos:
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o Pago tradicional con tecnologia PIN&CHIP, insertando la tarjeta en el datafono y

tecleando el cédigo PIN de la tarjeta.

o Pago mediante tecnologia NFC (Near Field Communications): tecnologia sin contacto que
no requiere introducir la tarjeta ni marcar el cédigo PIN, solo acercarla al datafono, para
compras inferiores a 20€. Esta opcidn no se ha evaluado en el datafono de Alcampo por

no estar disponible en sus datafonos.

En ambos casos sélo se ha tenido en cuenta la interaccion exclusivamente con el TPV clasico

(datafono) o PINPAD.

En el caso de los pagos a través de las pasarelas de pago REDSYS, sdlo se ha evaluado la interfaz
de la pasarela para realizar el pago: no se ha evaluado la accesibilidad de los comercios electrénicos
donde se realizaba la compra sino exclusivamente la pasarela de pago. Obviamente la accesibilidad de
la web del comercio es decisiva en la experiencia de compra, pero para acotar el alcance del estudio a
las pasarelas de pago, ha sido necesario aislar este aspecto para centrar el analisis en el estado de la

accesibilidad del medio de pago como tal.

En el caso de PayPal se ha procedido de manera similar, no se ha evaluado la web del comercio
donde se realizaba la compra, sino exclusivamente el proceso de pago, momento en el que el comercio
conecta con PayPal accediendo a su pagina web para ingresar los datos de la tarjeta y realizar el pago.
En este mismo sentido, no se ha evaluado todo el sitio web de PayPal, ni proceso completo de registro,

sino exclusivamente el proceso de pago.

De manera similar en Amazon, no se ha evaluado la navegacién por la plataforma, registro o

busqueda de un producto, sino exclusivamente el proceso pago a realizar en la compra de un producto.

Dado que las plataformas y tecnologias de pago evaluadas siguen procesos muy diferentes, se
ha concentrado el andlisis en el proceso de pago, para que aislando este proceso en todas ellas, se

pudiese asegurar la comparabilidad de resultados.

El analisis técnico de la muestra y la experiencia de usuario de este estudio del Observatorio se

llevaron a cabo entre los meses de noviembre y diciembre de 2015.
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4. Metodologia para el analisis de la accesibilidad

El Estudio de la Accesibilidad de los Dispositivos y Tecnologias de Pago ha realizado una revisiéon
del nivel de accesibilidad de dispositivos y medios de pago fisicos y virtuales, a través del grado de
cumplimiento de un conjunto de criterios y pardmetros definidos en el marco de la accesibilidad web
para la tecnologia virtual, y en la normativa técnica para los dispositivos fisicos. A partir de dichos
criterios, ILUNION Tecnologia y Accesibilidad ha elaborado una metodologia propia, que se describe a

continuacion.

4.1. Metodologia para la evaluacion y recogida de informacion

En el Observatorio se emplea una metodologia innovadora elaborada por ILUNION Tecnologia y
Accesibilidad. En consonancia con las recomendaciones del W3C/WAI® para la tecnologia web, y en la
normativa técnica para los dispositivos fisicos (Norma UNE 153010:2003, la Norma UNE 139801:2003, la
Norma UNE 139802:2009, la Norma UNE 139803:2012, ETSI EG 202116 V1.2.2 (2009-03) y la I1SO 9241,
entre otras) y también en estudios, guias, etc. de referencia. Esta metodologia combina el analisis
técnico de la accesibilidad con la valoraciéon de usabilidad y accesibilidad desde la experiencia de los
propios usuarios. De esta manera se combina la perspectiva técnica-experta con la experiencia propia

del usuario.

Para realizar el analisis técnico (y de la misma manera la experiencia de usuario) se han
establecido dos baterias diferenciadas de aspectos o criterios de evaluacién en funcién de las dos

tipologias de medios de pago contemplados en el estudio: fisicos y virtuales.

Por otra parte, la evaluacién con usuarios se ha llevado a cabo con la participacién final de
catorce usuarios con diferentes perfiles para que cada tecnologia/dispositivo de pago incluido en el
estudio sea evaluado por todos los perfiles de discapacidad. Se ha contado con los perfiles de usuarios

que se detallan a continuacién:

o Personas ciegas: 3.
o Personas con baja vision: 3.

o Personas con limitacion auditiva: 2.

6 W3C/WAI: Iniciativa de Accesibilidad en la Web (Web Accessibility Initiative) del Consorcio Mundial de la Web (World Wide Web
Consortium). Para mas informacién puede consultarse el siguiente sitio web: http://www.w3.org/WAI
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o Personas con limitacion fisica: 3.

o Personas mayores: 3.

Se disefiaron tres itinerarios de pruebas en dos escenarios distintos: dos pruebas auto-
administradas en remoto para los medios de pago basados en tecnologias web, y una prueba presencial
con la técnica de “mystery shopper” para los dispositivos/terminales de pago fisicos. En cada itinerario
un usuario de cada perfil probd entre 2 y 3 dispositivos/ medios de pago. En la siguiente tabla se

especifican los dispositivos y usuarios para cada itinerario.

Tabla 1 Itinerarios de pruebas con usuarios

Dispositivos/ medios de pago a probar en cada
escenario

3 compras con Datafonos (Datafono
11 Restaurante + Datafono El Corte Inglés + Presencial 5
Datafono Alcampo)
3 compras online (pasarela de pago 1 + pasarela
de pago 2 + pasarela de pago 3)
2 compras online (pasarela de pago Paypal +
pasarela de pago Amazon Payments)

Fuente: Elaboracion propia

12 Remoto 4

13 Remoto 5

En la evaluacién de la experiencia de usuario se han analizado los mismos procesos en cada
tecnologia/dispositivo contemplados en el andlisis técnico. La metodologia seguida para la recogida de
informacién, sin embargo, ha consistido en un cuestionario estructurado que recogia los mismos
criterios y subcriterios analizados por los expertos, pero con preguntas adaptadas a los usuarios y a su
experiencia en la utilizaciéon de estos dispositivos y medios de pago para cada uno de los aspectos
objeto de analisis. De la misma manera que los expertos, los usuarios han respondido a esas preguntas,
evaluando el grado de severidad y frecuencia con que han encontrado barreras y dificultades de acceso

para los subcriterios inspeccionados.

A diferencia del analisis técnico, que evaluaba los diferentes procesos de cada dispositivo por
separado, los usuarios han respondido a las preguntas relativas a los subcriterios, considerando
globalmente su experiencia con cada dispositivo, sin entrar en el detalle de la evaluacién de cada
proceso. Ademads, como se dijo anteriormente, cada usuario ha evaluado sélo aquellos criterios y
subcriterios que afectan a su perfil de discapacidad, para evaluar los correspondientes criterios de

accesibilidad asociados.
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Cada cuestionario contenia en primer lugar una breve presentacion del Estudio sobre la
accesibilidad de los dispositivos y tecnologias de pago que realiza el Observatorio de la Accesibilidad TIC
de Discapnet, con la muestra de dispositivos y medios de pagos seleccionados, y unas instrucciones
para su correcta cumplimentacién. Posteriormente se presentan varios cuestionarios idénticos, uno por
cada recurso o servicio de ese tipo a evaluar por el usuario. Ademas de las preguntas relativas a
severidad y frecuencia de cada subcriterio, se incluye en dispositivo, una pregunta abierta para sefialar

y describir cualquier otra barrera detectada pero no recogida en las preguntas anteriores.
4.1.1. Criterios técnicos de accesibilidad para los medios de pago a través de
dispositivos fisicos
Se han definido diez aspectos que sintetizan la normativa técnica y guias de expertos relacionadas

con la accesibilidad en interfaces TIC (Tecnologias de la Informacién y Comunicacidn). Los criterios

analizados se detallan a continuacion:

1. Manejo: a través del andlisis del alcance al interfaz, el reconocimiento puntos operativos, la
interaccion, la destreza y fuerza, los dispositivos de sonido, la calidad de informacion sonora, las
alternativas sonoras y visuales, alto contraste, lector de pantalla, lengua de signos y la lectura
fdcil.

2. Pantalla o pantalla tactil: a través del andlisis de los parpadeos y destellos, la separacion dreas

activas, el tamafo de los botones, tamafo de texto, contraste color y los reflejos.

3. Teclado fisico: a través del analisis del relieve/braille, teclado numérico y alternativa pantalla

tactil.

4. Introduccidon y recogida de elementos externos: a través del andlisis de la indicacion
“ ” . . . . . , . >
contactless”, la descripcion orientacion, los indicadores luminosos, aviso de insercion o

expulsion y extraccion sin obstdculos.
5. Idoneidad para la tarea: a través del analisis del tiempo de respuesta.

6. Descriptivo por si mismo: a través del andlisis de la consistencia en el sistema, alternativa al

color y convecciones existentes.

7. Conformidad con las expectativas del usuario: a través del analisis del encabezado,

identificacion de dreas activas y feedback.

8. Idoneidad para el aprendizaje: a través del analisis de ayuda en pantalla.
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9. Tolerancia al error: a través del analisis de identificacion error y consecuencias graves.
10. Seguridad/privacidad: a través del andlisis de datos confidenciales y bloqueo de pantalla.

Estos diez criterios, con sus respectivos subcriterios, que suponen un total de treinta y siete, han
sido evaluados tanto en el andlisis técnico realizado por los expertos como en la experiencia de los
usuarios. Cabe sefialar, a su vez, que cada usuario Unicamente ha evaluado el cumplimiento de los
criterios y subcriterios que afectasen a la accesibilidad para su perfil (por ejemplo, sélo los usuarios con
ceguera y baja vision han evaluado los criterios de existencia de relieve/ braille o teclado numérico en el

teclado fisico).

El andlisis de los distintos subcriterio se ha llevado a cabo, siempre que aplicaran al dispositivo
del que se tratara, teniendo en cuenta dos variables consideradas clave en la evaluaciéon de la

accesibilidad: severidad y frecuencia.

e La severidad se entiende como el grado de limitacién que una determinada barrera puede
suponer durante la utilizacién y el acceso a los dispositivos y medios de pago fisicos. Se han
establecido cuatro grados de severidad con los que se ha puntuado cada subcriterio: No se

detecta la barrera (0); Barrera leve (1); Barrera moderada (2); Barrera grave (3).

e La frecuencia es el grado de repeticion con que dicha barrera aparece durante la utilizacién y el
acceso a los dispositivos de pago fisicos. Se han establecido dos niveles de frecuencia, con los
que se han puntuado las barreras encontradas en cada subcriterio: No se detecta la barrera (0);
Frecuencia alta (3). Debido a que la tarea de pago se ejecuta en un solo proceso en el datafono,

cuando existe una barrera, se ha considerado que la frecuencia de aparicién es alta.

Para cada uno de los pagos realizados en los tres dispositivos, se ha evaluado la severidad y la
frecuencia con que aparecen barreras de accesibilidad en cada uno de los subcriterios contemplados en
los diez criterios generales de andlisis, que se describen en el Anexo |: Descripcién de los criterios
empleados en el analisis, y aplicacién a la muestra de usuarios jError! No se encuentra el origen de la

referencia.de este informe.

4.1.2. Criterios técnicos de accesibilidad para medios de pago a través de

tecnologia web

Tanto para el analisis técnico realizado por expertos en accesibilidad como para el de la

experiencia de usuario, se han definido doce aspectos o criterios que sintetizan la mayoria de las Pautas
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de Accesibilidad al Contenido en la Web 2.0 del W3C/WAI (WCAG 2.0), correspondientes a los niveles A

y AA. Los criterios analizados en ambos analisis por igual se detallan a continuacion:

1. Acceso multinavegador: a través del analisis de la visualizacion en navegadores.

2. Navegacion y orientacion: a través del andlisis de la navegacion coherente, los titulos de pdgina,

la correcta identificacion de enlaces y avisos de nuevas ventanas.

3. Formularios: a través del analisis del etiquetado de controles, la informacion de errores y

sugerencias.
4. Imagenes: a través del andlisis de la existencia de alternativas y el contenido de las alternativas.
5. Estructura: a través del andlisis del uso de encabezados y marcado de listas.

6. Separacion presentacion/contenido: a través del andlisis del aumento del tamafio del texto e

imdgenes de texto.
7. Color: a través del analisis del contraste en imdgenes, contraste del texto y uso del color.
8. Tablas de datos: a través del analisis del marcado de tablas de datos.

9. Compatibilidad con productos de apoyo: a través del andlisis de la accesibilidad con teclado y

productos de apoyo.

10. Multimedia: a través del andlisis de la audiodescripcion, los subtitulos y la interfaz de objetos

multimedia. (Este criterio no ha estado presente en ninguno los medios analizados).

11. Documentos PDF: a través del analisis del orden de lectura, de la estructura semdntica, la
alternativas a imdgenes y el contraste de color. (Este criterio no ha estado presente en ninguno

los medios analizados).
12. Lenguaje: a través del andlisis del lenguaje simple y claro.

Estos doce criterios, con sus respectivos subcriterios, que suponen un total de veinte seis, han
sido evaluados tanto en el analisis técnico realizado por los expertos como en la experiencia de los
usuarios. Cabe sefialar, a su vez, que cada usuario Unicamente ha evaluado el cumplimiento de los
criterios y subcriterios que afectasen a la accesibilidad para su perfil (por ejemplo, sélo los usuarios con
ceguera y discapacidad baja visidon han evaluado los criterios de existencia de alternativa a las imagenes

y contenido de las alternativas).

El andlisis de los distintos subcriterios se ha llevado a cabo, siempre que aplicaran en el medio
de pago del que se tratara, teniendo en cuenta las dos variables consideradas clave en la evaluacién de

la accesibilidad web como se ha detallado anteriormente: severidad y frecuencia.
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e Se han establecido cuatro grados de severidad con los que se ha puntuado cada subcriterio: No

se detecta la barrera (0); Barrera leve (1); Barrera moderada (2); Barrera grave (3).

e Se han establecido cuatro niveles de frecuencia, con los que se han puntuado las barreras
encontradas en cada subcriterio: No se detecta la barrera (0); Frecuencia leve (1); Frecuencia

moderada (2); Frecuencia alta (3).

En este proceso, independiente en los cinco medios de pagos analizados, se ha evaluado la
severidad y la frecuencia con que aparecen barreras de accesibilidad en cada uno de los subcriterios
contemplados en los doce criterios generales de analisis, que se describen en el Anexo |: Descripcidon de
los criterios empleados en el analisis, y aplicacidn a la muestra de usuarios jError! No se encuentra el

origen de la referencia.de este informe.

4.2. Metodologia para el analisis y cuantificacion de resultados

La metodologia seguida para el andlisis y la cuantificacidon de los resultados, obtenidos en el

analisis técnico y la experiencia de usuario, ha sido eminentemente cuantitativa.
Para dicho analisis se han definido:

e Para los medios de pago a través de tecnologia web: doce aspectos o criterios que
sintetizan aquellos aspectos de las Pautas de Accesibilidad al Contenido en la Web 2.0

del W3C/WAI (WCAG 2.0), correspondientes a los niveles Ay AA.

e Para los medios de pago a través de dispositivos fisicos (datafonos): diez aspectos o
criterios establecidos, con base en normativa técnica referente a la accesibilidad de
interfaces TIC como puede ser, entre otras, la Norma UNE 153010:2003, la Norma UNE
139801:2003, la Norma UNE 139802:2009, la Norma UNE 139803:2012, ETSI EG 202116
V1.2.2 (2009-03) y la ISO 9241.

Este grado de cumplimiento se extrae en funcidn de un criterio de penalizaciones que recoge la
aparicion de barreras de accesibilidad en el acceso y uso de los distintos recursos y servicios, segun los

aspectos de analisis establecido.

El método de célculo del grado de cumplimiento considera no sélo la ejecucién de los criterios
en conjunto, proporcionando una puntuacion global de accesibilidad, sino también el impacto relativo

que un determinado criterio o subcriterio puede tener en la accesibilidad del sistema de pago
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analizado. Para ello, se ha establecido un método concreto que considera la dispersion existente en el

cumplimiento de los criterios establecidos, y que se detalla a continuacidn.

En primer lugar, se ha analizado cada subcriterio en funcion del grado de severidad y frecuencia
obtenido en la evaluacién. En la penalizacién de las barreras se ha ponderado con mas intensidad la
severidad mostrada por la barrera que la frecuencia con que ésta aparece. El motivo es que la severidad
tiene un mayor impacto, en la limitacion que produce una barrera, que la frecuencia con la que el
usuario se encuentra la barrera al utilizar el medio de pago que se trate. Para recoger el hecho de que la
limitacion producida por la severidad sigue una tendencia exponencial mucho mas pronunciada, se ha
optado por elevar al cubo la severidad, y al cuadrado la frecuencia, reflejando asi el impacto que cada

variable imprime y traduciéndolo al nivel de penalizacidn de cada barrera para los criterios analizados.

Por otro lado, para el cdlculo de la media de las penalizaciones de cada criterio, segun los
subcriterios analizados, y de la media final de penalizaciones para cada medio de pago, se ha optado
nuevamente por un método que permitiese ponderar mds el impacto que una barrera grave o muy
grave puede tener en el sistema de pago. En el andlisis de las penalizaciones hay una gran dispersién de
los resultados, existiendo barreras con un gran impacto y otras con impacto muy bajo o nulo. El uso de
una media aritmética simple de todas las penalizaciones no tendria en cuenta la dispersién de los datos
en el cdlculo del promedio vy, por tanto, esas penalizaciones que destacan tanto en positivo como en

negativo se verian limadas y compensadas al realizar la media.

Ya que el objetivo de este estudio de la accesibilidad es reflejar el impacto que el
incumplimiento de algunos criterios puede tener en la limitacion del acceso y uso de las tecnologias y
medios de pago mas extendidos en los comercios y establecimientos de compra presencial y a través de
internet, se han sobre-ponderado los niveles de incumplimiento mas altos en el calculo de las medias
de las penalizaciones, para contemplar el impacto que una Unica barrera (o varias) puede suponer en
dicha limitacidn, pese al alto grado de cumplimiento de muchos otros criterios. Con este fin, se ha
utilizado el método de la elevacion al cubo de las penalizaciones, ponderando la dispersion de los datos
y el impacto exponencial que una barrera muy grave tiene frente a una leve, y realizando la raiz cubica
del promedio de esas penalizaciones para devolver los valores a la escala original y normalizar los
resultados. Finalmente, la media de penalizaciones se normaliza a un valor de 0 a 10 para poder ofrecer
una puntuacion del grado de cumplimiento que medios y tecnologias de pago hacen de los criterios de

accesibilidad establecidos por el Observatorio.
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Es necesario senalar que este método de cuantificacion de los resultados se ha utilizado tanto en
el analisis técnico como en la evaluacidn de los usuarios. Si bien, en el caso del analisis técnico primero
se ha realizado el promedio de penalizaciones (siguiendo el método antes detallado) para cada uno de
los procesos auditados y, posteriormente, se ha realizado el promedio de los procesos para llegar a una
media global por recurso. En cambio, en la evaluacion realizada por los usuarios, el promedio de
penalizaciones se ha llevado a cabo en primer lugar para cada perfil de usuario que ha evaluado cada
subcriterio, y posteriormente se ha realizado el promedio de todos esos perfiles para obtener la media
del recurso o servicio en cada subcriterio. Para realizar el promedio de los resultados de todos los
usuarios, en este estudio del Observatorio se ha introducido una mejora en la cuantificacién que
permitira otorgar mas peso a aquellos usuarios que han experimentado problemas mas graves, para
que la simple media aritmética no compense las diversas experiencias de usuario, limando los
resultados mas negativos. Para ello se ha utilizado nuevamente el método de la elevacidn al cubo de los
resultados por criterio de cada usuario, realizando la raiz cubica del promedio de las penalizaciones de

todos los usuarios para devolver los valores a la escala original y normalizar asi los resultados.

De cara a la publicacién de los resultados, y para poder aportar un dato que integre los
obtenidos por cada tecnologia/dispositivo de pago en el analisis técnico por un lado, y en la evaluacion
de la experiencia de usuario por otro, se ha realizado una traduccién de la puntuacién del grado de
cumplimiento a un sistema de estrellas. En este sistema, el andlisis técnico puede otorgar hasta cinco
estrellas y los resultados de la experiencia de usuario otras cinco. Para la traduccién de la puntuacién
del grado de cumplimiento al sistema de estrellas, tanto en el andlisis técnico como en la experiencia de
usuario, se ha seguido la siguiente escala, en la que se ha ponderado especialmente a los medios de
pago de cada tipo que hacen un cumplimiento casi total de los criterios analizados:

e 0 estrellas: puntuaciones de 0 a 4,49, recurso completamente inaccesible.

e 1 estrella: puntuaciones de 4,5 a 6,49, nivel de accesibilidad muy deficiente.
e 2 estrellas: puntuaciones de 6,5 a 7,99, nivel de accesibilidad deficiente.

e 3 estrellas: puntuaciones de 8 a 8,99, nivel de accesibilidad moderado.

e 4 estrellas: puntuaciones de 9 a 9,49, nivel de accesibilidad bueno.

e 5 estrellas: puntuaciones de 9,5 a 10, nivel de accesibilidad excelente.
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Por otra parte, en lo que se refiere a la puntuacion global por criterio, asi como de cada uno de
ellos en cada aplicacion, se ha establecido también una escala final de puntuacién normalizada, a modo
de “semadforo”, que indica en cada caso el grado de incumplimiento del criterio:

e Semaforo “rojo” / barrera grave: puntuaciones entre 0 y 6,49.
e Semaforo “ambar” / barrera moderada: puntuaciones entre 6,5 y 8,99.

e Semaforo “verde” / barrera leve o ausencia de barrera: puntuaciones entre 9y 10.
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5. Resumen de los resultados

En un nivel general, y a tenor de los resultados obtenidos en este estudio del Observatorio de la
Accesibilidad TIC de Discapnet, en la siguiente tabla se presentan los resultados globales obtenidos para
los dispositivos y tecnologias de pago virtuales y fisicos que se han incluido en esta investigacién. Estos
resultados proceden del andlisis técnico y de la experiencia de usuario, en relacidn con la accesibilidad
de estos recursos, y reflejan, como conclusion, que el andlisis técnico ha dado cero estrellas a los
medios de pago fisico, y dos a los medios de pago virtuales, y la experiencia de usuario, una estrella a

los medios de pago fisicos y tres a los medios de pago virtuales.

A esta conclusion se ha llegado a partir de los dos andlisis que se han realizado para evaluar cada
medio de pago, desde la perspectiva técnica experta y la experiencia de los mismos usuarios. Para ello,
como se ha comentado anteriormente en el apartado relacionado con la metodologia aplicada, en la
medida de lo posible se ha intentado hacer equivalentes las evaluaciones técnicas y de usuario. Para
ello, se ha disefiado un sistema de puntuacidn, ademds de un sistema de traduccién posterior de dichas
puntuaciones a un rango de “estrellas” que indican el nivel de accesibilidad global presentado en ambos
tipos de analisis. Con este sistema, el minimo que puede obtener un medio de pago es de ninguna

estrella, y el maximo de cinco, tanto en el analisis técnico como en la experiencia de usuario.

Tabla 2 Niveles de accesibilidad en los dispositivos y tecnologias de pago fisicos y virtuales

Nivel de pIEEICE
Medios de pago - accesibilidad
accesibilidad .
Clr s e Experiencia de
Analisis técnico .
usuario
2,37 4,71
Medios de pago fisicos e
7,49 8,89
Medios de pago virtuales e P Yo v

Fuente: Elaboracion propia

Escala de puntuacion: De 0 a 5 estrellas

En esta aproximacién se puede percibir que los medios de pago virtuales son los Unicos en los
que se empiezan a percibir el objetivo de ofrecer herramientas y contenidos digitales impulsados a que
los procesos de pago y cobro puedan ser utilizados en condiciones de igualdad, tanto en su accesibilidad
como en su seguridad, aunque estos mismos resultados entre las pasarelas de pago analizadas son muy

heterogéneos.
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En cuanto a los medios de pagos fisicos, los principales datafonos analizados parecen no haber
puesto en marcha los mecanismos internos para asegurar la accesibilidad de estos productos y servicios
a todos los usuarios, lo que produce una importante barrera a la hora de poder realizar pagos con
tarjeta en comercios, al no estar dichos dispositivos disefiados siguiendo pautas de accesibilidad para

todos.

A continuacién se detallan los principales resultados obtenidos en cada categoria de recurso

contemplado en el estudio.

5.1. Medios de pago a través de dispositivos fisicos

En la siguiente tabla se presentan los resultados obtenidos por cada dispositivo fisico incluido en
la muestra para el Observatorio de Accesibilidad TIC de Discapnet. Estos resultados proceden del

analisis técnico y de la experiencia de usuario, en relacion con la accesibilidad de estos dispositivos.

Tabla 3 Resultados del analisis técnico y la experiencia de usuario de la accesibilidad de los dispositivos de

pago fisicos con tecnologia CHIP&PIN y NFC

Nivel de Nivel de
accesibilidad accesibilidad
Anadlisis Técnico Experiencia de
Dispositivo usuario
Datafono restaurante 2,44 5,76
- Pago con PIN 7ﬁ?
Datafono restaurante 2,24 4,58
- Pago con NFC 79(
Datafono Alcampo - 2,36 3,98
Pago con PIN
Datafono El Corte 2,47 4,31
Inglés - Pago con PIN
Datafono El Corte 2,35 4,92
Inglés - Pago con NFC A ¢
2,37 4,71

PROMEDIO TOTAL e
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Fuente: Elaboracion propia

NOTA: Las puntuaciones se han establecido sobre un rango de 0 a 10 puntos.

Los datafonos no han obtenido ninguna estrella, de media global, en el analisis técnico realizado
por los expertos, resultado que corresponde a un nivel técnicamente inaccesible. Este resultado

negativo se da de manera independiente en cada uno de los dispositivos.

Los resultados de la experiencia de usuario arrojan unas valoraciones levemente superiores,
obteniendo de media global una estrella. Los datafonos reciben, de manera individual, valoraciones mas
dispersas. El datafono inaldmbrico del restaurante (tanto en el pago con tecnologia CHIP&PIN como
NFC) y el datafono de El Corte Inglés para el pago con NFC obtienen una estrella (nivel muy deficiente
de accesibilidad), mientras que el resto no consiguen ninguna estrella, que se corresponde con un nivel

completamente inaccesible.

Figura 1 Correspondencia entre los niveles de accesibilidad procedentes del analisis técnico y la experiencia de

usuarios en los dispositivos de pago fisicos

2 -

Datafono

restaurante
NFc Datafono

restaurante

1@ PIN
Datafono El

orte Inglés
NFC

Experiencia de usuario

O

0® Datafono El

Corte Inglés I
Daté?ono PIN 1 2 3

Alcampo Anélisis técnico

Fuente: Elaboracion propia. Unidades: Estrellas

Tabla 4 Grado de incumplimiento de los criterios evaluados en el andlisis técnico de los dispositivos de pago

fisicos
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Media Grado Media Grado
puntuacion | penalizacién | puntuacién | penalizacién
Analisis Analisis Experiencia | Experiencia
Dispositivo Técnico Técnico de Usuario | de Usuario
Manejo 1,11 Grave 3,28 Grave
Pantalla o pantalla tactil 3,74 Grave 8,98 Moderado
Teclado fisico 2,92 Grave 7,77 Moderado
Introduccion y recogida de elementos
externos R Crave 6,58 Moderado
Idoneidad para la tarea 5,17 Grave 8,02 Moderado
Descriptivo por si mismo 2,99 Grave 7,89 Moderado
Confo.rmldad con las expectativas del 244 Grave
usuario 5,21 Grave
Idoneidad para el aprendizaje 0,00 Grave 7,22 Moderado
Tolerancia al error 2,06 Grave 1,15 Grave
Seguridad/privacidad 9,25 Leve 7,51 Moderado
PROMEDIO TOTAL 2,37 Grave 4,71 Grave

Fuente: Elaboracion propia

Por criterios, el andlisis técnico apunta un grado de penalizacion global grave, nueve de diez
criterios cuentan con penalizaciones graves, mientras que Seguridad/privacidad, es el Unico criterio que

pasa favorablemente la evaluacién.

Los resultados de la experiencia de los usuarios de los dispositivos de pago fisicos ofrecen unos
resultados similares, con un grado de penalizacion global grave, donde los criterios Manejo,
Conformidad con las expectativas del usuario y Tolerancia al error, han concentrado las penalizaciones

mas graves, y el resto cuentan con una penalizacion moderada.

5.2. Medios de pago a través de tecnologia web

En la siguiente tabla se presentan los resultados obtenidos por cada medio de pago a través de
tecnologia web incluido en la muestra para el Observatorio. Estos resultados proceden del andlisis

técnico y de la experiencia de usuario, en relacion con la accesibilidad de estos medios.

Tabla 5 Resultados del andlisis técnico y la experiencia de usuario de la accesibilidad de los medios de pago a

través de tecnologia web

Nivel de Nivel de
accesibilidad accesibilidad

Dispositivo Anadlisis Técnico | Experiencia de
Usuario
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Nivel de Nivel de
accesibilidad accesibilidad

Dispositivo Andlisis Técnico | Experiencia de
Usuario

Pasarela de pago 8,43 9,88
REDSYS con interfaz ¥ 9% % ARG AGAY
estandar

Pasarela de pago 8,02 9,17
REDSYS con interfaz DA A DAGAEAEAY

personalizada a la
apariencia del comercio

Pasarela de pago 8,31 9,78
REDSYS con interfaz DA A A % ¢ 9% Yo 9%
personalizada al banco
Pago con Amazon 4,18 7,50
Payments 7% iﬁ(
8,54 8,10
Pago con Paypal I e S Je e S
7,49 8,89
PROMEDIO TOTAL e I e

Fuente: Elaboracion propia

NOTA: Las puntuaciones se han establecido sobre un rango de 0 a 10 puntos.

Las pasarelas de pago han obtenido una media de dos estrellas en el andlisis técnico realizado
por los expertos, resultado que corresponde con un nivel de accesibilidad deficiente. Las pasarelas de
pago de REDSYS en sus tres variantes y Paypal obtienen tres estrellas (nivel de accesibilidad moderado)
mientras que la pasarela de pago Amazon Payments no consigue ninguna estrella, que se corresponde

con un nivel completamente inaccesible.

Por lo que respecta a los resultados de la experiencia de usuario, estos arrojan unas valoraciones
algo mas positivas, obteniendo de media total un nivel de accesibilidad de tres estrellas. Encabezan el
ranking, con cinco estrellas, las pasarelas de pago de REDSYS en sus versiones estandar y personalizada
al banco, indicando un nivel de accesibilidad excelente. Les sigue la pasarela de REDSYS personalizada al
comercio online con cuatro estrellas (nivel de accesibilidad bueno), Paypal con tres estrellas (nivel
moderado), y finalmente, Amazon Payments, con dos estrellas, que simboliza un nivel de accesibilidad

deficiente.
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Figura 2 Correspondencia entre los niveles de accesibilidad procedentes del analisis técnico y la experiencia de

usuarios en los medios de pago a través de tecnologia web

5 - REDSYS ® REDSYS
personaliz  estandar
ada al REDSYS
4 2% o |
L anco personaliz
g ada a
P - O comercio
(]
° Paypal
.©
(&)
;2: ® Amazon
(]
o
x
o
0 T T T T 1
0 1 2 3 4 5
Andlisis técnico

Fuente: Elaboracion propia. Unidades: Estrellas

Esta divergencia de resultados entre expertos y los usuarios responde a una evaluacién menos
critica y exigente por parte de los usuarios que, en algunas ocasiones, ciertas barreras pueden pasar
mas desapercibidas o camufladas por su actitud de superacién, aunque eso no quiera decir que no se

den.
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Tabla 6 Grado de incumplimiento de los criterios evaluados en el andlisis técnico de los medios de pago a

través de tecnologia web

Media Grado Media Grado
puntuacion | penalizacién | puntuacién | penalizacién

Analisis Analisis Experiencia | Experiencia
Criterio Técnico Técnico de Usuario | de Usuario
Acceso multinavegador 9,89 Leve 9,50 Leve
Navegacion y orientacion 9,69 Leve 9,54 Leve
Formularios 7,84 Moderado 9,87 Leve
Imagenes 9,60 Leve 10,00 Nula
Estructura 9,91 Leve 9,39 Leve
Separacién presentacién / contenido 6,94 Moderado 10,00 Nula
Color 6,10 Grave 10,00 Nula
Tablas de datos 10,00 Nula 9,86 Leve
(a:::;’[;atlbllldad con productos de 7,08 Moderado 813 Voderado
Lenguaje 9,64 Leve 9,93 Leve
PROMEDIO TOTAL 7,49 Moderado 8,89 Moderado

Fuente: Elaboracion propia

Por criterios, el andlisis técnico apunta un grado de penalizacién global moderado, destacando el
color con penalizacion grave, y los criterios de compatibilidad con productos de apoyo, formularios y
separacidn presentacion/contenido con una barrera moderada, mientras que el resto de criterios pasan

la evaluacidon de manera favorable con una barrera leve o nula.

Los resultados de la experiencia ofrecen unas puntuaciones similares, con un grado de
penalizacion global moderado, donde el criterio compatibilidad con productos de apoyo, ha
concentrado la puntuacién mas baja (con penalizacién moderada), y el resto de criterios cuentan con

valoraciones altas y penalizaciones leves o nulas.
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6. Resultados del analisis

Los resultados obtenidos, tanto a partir del analisis técnico como de la experiencia de usuario,
en la muestra de dispositivos y tecnologias de pago fisicos y virtuales incluida en el estudio, se
presentan descritos cada una en dos apartados: por dispositivo de pago y por criterio de accesibilidad.
Por otra parte, en el Anexo Il: Resultados del analisis técnico y de la experiencia de usuario se presenta

una tabla con los resultados mas detallados del analisis técnico y de la experiencia de usuario.

6.1. Analisis de medios de pago a través de dispositivos fisicos

Se presenta a continuacion el analisis del cumplimiento de los criterios y las principales barreras
detectadas para cada uno de los tres datafonos y sus dos formas de pago (PIN y NFC) que componen la
muestra. A las puntuaciones obtenidas por cada terminal, como resultado del analisis técnico, se suman
los datos de la experiencia de usuario, asi como su nivel de accesibilidad traducido a estrellas, tal y

como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 7 Resultados del analisis técnico y la experiencia de usuario de la accesibilidad de los dispositivos de

pago fisicos con tecnologia CHIP&PIN y NFC

Nivel de Nivel de

accesibilidad accesibilidad
Analisis Técnico Experiencia de
Dispositivo usuario
Datafono restaurante 2,44 5,76
- Pago con PIN *
Datafono restaurante 2,24 4,58
- Pago con NFC A ¢
Datafono Alcampo - 2,36 3,98
Pago con PIN
5 2,47

Datafono El Corte 4,31
Inglés - Pago con PIN
Datafono El Corte 2,35 4,92
Inglés - Pago con NFC w

2,37 4,71

PROMEDIO TOTAL e
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Fuente: Elaboracion propia
NOTA: Las puntuaciones se han establecido sobre un rango de 0 a 10 puntos.
A nivel general cabe destacar los negativos resultados del analisis técnico en todos los
dispositivos, sin obtener ninguna estrella. Desde la experiencia de los usuarios, los resultados muestran
una perspectiva levemente superior aunque también muy negativa, con una estrella de media, donde

solo el datafono del restaurante (en ambas opciones de pago) y el de El Corte Inglés en pago con NFC

obtienen una estrella, mientras que los otros dos medios no llegan a alcanzar ninguna.

6.1.1. Datafono de restaurante o pequeio comercio

Pago con tecnologia PIN y NFC

Los resultados del andlisis indican que este tipo de datafono es técnicamente inaccesible, al no
obtener ninguna estrella en ninguna de las dos opciones de pago (PIN Y NFC). Mientras que la
evaluacién de la experiencia de usuario le ha dado un nivel de accesibilidad muy deficiente con una

estrella, también en ambos sistemas.

Los Unicos criterios en los que se han alcanzado niveles de accesibilidad altos han sido en la

version PIN el criterio idoneidad para la tareay el criterio seguridad / privacidad en el sistema de NFC.

A continuacion se presentan las barreras de acceso que producen mas problemas a los usuarios
con algun tipo de discapacidad, tal y como se extrae del andlisis técnico experto y la experiencia de los

usuarios cuando se utiliza este datafono del pequeiio comercio.

Figura 7. Datafono inalambrico del restaurante

Fuente: Elaboracion propia
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e Aunque el usuario puede detectar la ranura para la introduccién de su tarjeta de crédito, ya que
por regla general serd consciente de que las ranuras suelen estar en la parte inferior del
dispositivo, no se ha detectado ninguna indicacién clara ni en braille ni en relieve que sefiale
claramente dénde se encuentra. Ademas, no se ha detectado ningln tipo de indicacién en el
datafono que informe sobre la disponibilidad de la tecnologia NFC. Esto provocé que el usuario
con ceguera encontrase graves dificultades para realizar las tareas propuestas en las pruebas.
Debido a la falta de existencia de un sistema de lector de pantalla, ni indicaciones en braille
para que para que los distintos elementos pudiesen ser identificados, el terminal para la

persona ciega fue totalmente inaccesible.

e No se ha observado orientacion o algun tipo de ayuda que expliqgue cdmo ubicar o posicionar la
tarjeta que hace uso de la tecnologia NFC para la realizacion del pago. Si el usuario de lector de
pantalla no dispone de formacion previa en la materia, no es auténomo en absoluto y necesita

recibir las instrucciones especificas.

e Aunque se puedan alcanzar los botones de interaccion, no son facilmente reconocidos. Por

ejemplo, las tres teclas de colores que aparecen en la parte inferior del teclado fisico.

e Una vez que la operacidn de pago con NFC ha sido aceptada, el datafono emite un sonido que
apenas es perceptible en relacidon con el ruido del entorno que en la gran mayoria de los casos
existe en los comercios. Esto puede conllevar problemas especialmente para usuarios con

ceguera o usuarios con discapacidad auditiva.

e No se ha detectado ningun tipo de alternativa de audio a toda la informacién que aparece en la
pantalla de manera que el usuario ciego acceda a la informacién. Como se ha comentado
anteriormente, para el usuario con ceguera el datafono resultd inaccesible al no estar operativo
el lector de pantalla, identificdndolo como un nivel de penalizacién grave. Por ejemplo, el simple
hecho de tener que teclear el cédigo PIN en el TPV le fue imposible, debido a una falta de ayuda

o feedback cuando cometia algun error.

e No se ha detectado ningln tipo de personalizaciéon en la interfaz de usuario [aumento del

tamano del texto, cambio a modo de alto contraste, activacion de TTS, etc.].

e Los mensajes que aparecen son telegraficos pero, aun asi, no se ha tenido en cuenta el tamafio

del texto para aumentarlo. Por otro lado, la informacidn es sélo texto: no aparecen elementos
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visuales que ayuden a complementar la informacidon en formato de texto para mejorar en la

comprensidn del mensaje.

e En la pantalla para imprimir o no el ticket del pago realizado, aparecen Unicamente dos simbolos
(aspa y tip), en rojo y en verde respectivamente. No aparece ningun texto adjunto a estos
colores que indique de alguna manera de qué se trata. De hecho, el simbolo de aspa vy tip

apenas se visualizan con los colores disefiados.

e Se ha observado que el tiempo de respuesta de la interaccidn con el contenido de la pantalla
tactil es muy rdpido; apenas se puede leer porque cambia a la siguiente pantalla. Esto puede
conllevar problemas especialmente para usuarios con baja visidn o personas mayores. La
persona mayor, indica que el tiempo de respuesta del datafono es inapropiada para permitir

leer la informacion mostrada, suponiéndole una barrera importante.

e No se puede afirmar que existan encabezados en la pantalla ya que, en las pocas pantallas
durante el proceso de pago, las frases o son muy cortas o contienen una pregunta y dos
respuestas a seleccionar: si o no. No se ha detectado ningun tipo de ayuda en pantalla que
permita realizar la operacion con éxito por parte del usuario. Asociada con esta falta de ayuda,
estd la ausencia de retroalimentacion o feedback si el usuario comete un error. Por ejemplo, si
el usuario no acerca de una forma adecuada la tarjeta con NFC, no es posible realizar el pago,
no existiendo indicaciones sobre la distancia a la que tiene que acercar la tarjeta NFC al

datafono.

e El texto no se visualiza adecuadamente debido al tamafio de la pantalla, la calidad e iluminacién
de la misma y el tamafio de la fuente. Esta barrera es especialmente grave para usuarios con
baja vision y en datafonos con estas caracteristicas. Cabe mencionar a este respecto que el
usuario con resto visual ha apuntado algunos problemas con el tamafio y contraste del texto,
penalizando en este sentido estos criterios, por encontrar dificultades para poder leer la
informacién de la pantalla. En relaciéon con esta barrera, es importante decir que al ser un
datafono inaldmbrico que puede coger el mismo usuario y acercarselo, puede ayudar a una
mejor interaccion con el dispositivo que aquellos datdfonos analizados que estan sujetos y no

ofrecen la posibilidad de acercar la pantalla para mejorar su visualizacién.

e Se requiere cierta destreza y fuerza para la insercidon de la tarjeta y algunos botones de

hardware, pudiéndose hacer dificil de utilizar para personas con dificultades de manipulacién y
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destreza fina. Cabe destacar, que esta version inaldmbrica de datafono, ha permitido al perfil de
usuario con discapacidad fisica alcanzar todos los elementos y operar utilizando solo una mano.
El usuario con discapacidad motriz que realizd la prueba pudo introducir y extraer la tarjeta
pero sin la suficiente fuerza y destreza, apuntando una barrera leve. Al realiza el pago con la

tarjeta “contactless”, esta dificultad no se ha dado.

Figura 3 Puntuacion de accesibilidad en el analisis técnico por criterio de verificacion en el TPV del restaurante

para pago con PIN y NFC

=&— Pago con PIN

Manejo

—— Pago con NFC
Seguridad/ Privacidad

Pantalla o pantalla tactil

=
A
Conformidad con las ~ ’

Tolerancia al error Teclado fisico

doneidad para el aprendizaje Introduccidn y recogida dg

elementos externos

expectativas del usuario

Descriptivo por si mismo

Fuente: Elaboracion propia

6.1.2. Datafono de El Corte Inglés

Pago con tecnologia PIN y NFC

Segun el analisis técnico, este modelo de datafono no consigue ninguna estrella en ambos
medios de pago, lo que indica un nivel de accesibilidad nulo. En lo que respecta a la experiencia de los
usuarios, al pago con tecnologia PIN, le dan de media también ninguna estrella; mientras que, el pago
en el datdfono con tecnologia NFC parece ser algo mejor, con una estrella, aunque sigue

correspondiendo con un nivel de accesibilidad muy deficiente.
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Figura 8. Datafono de El Corte Inglés

Fuente: Elaboracion propia

La altura del datafono es considerablemente elevada al no estar fijo y no ser inaldmbrico por lo que
puede dificultar su visualizacién. Este datafono presenta las siguientes barreras relacionadas con su

hardware:

e Iconos en blanco sobre el fondo negro que pueden permitir cierta comprensién para usuarios

con discapacidad visual y cognitiva. El problema es que no se trata de iconos estandares que

sean identificados por todas las personas.

e Relacionado con el punto anterior, esta el problema de que dicho icono no esta asociado con un
texto que permita la opcidn de leer la etiqueta en texto o visualizar el icono. De alguna manera,

se obliga al usuario a comprender los iconos. No es posible saber qué es cada icono porque no

existen indicaciones claras.

e No se ha detectado ningun relieve o etiqueta Braille que posibilite la identificacion de cada

elemento en el datafono para usuarios ciegos.
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e Laranura para la introduccién de la tarjeta no dispone de una ranura amplia para la introduccidn
de la tarjeta con comodidad. Una persona con problemas de manipulacion puede tener

problemas para introducirla.

e El tamafio del teclado no es suficientemente grande para poder realizar la interaccién en el

teclado fisico con comodidad.

e El datafono si que emite un sonido en la operacién aceptada del pago. Sin embargo, no dispone

de conector para auriculares. Este sonido que emite presenta, a su vez, dos inconvenientes:

o No se trata de un sonido con significado a personas ciegas. Es decir, la informacién que
aparece en la pantalla no se corresponde con una alternativa de audio comprensible y

accesible a todas las personas.
o Elentorno ruidoso en el que se encuentra puede impedir escucharlo.

e Otro aspecto importante a destacar relacionado con las barreras para los usuarios ciegos es el
hecho de que no se puede acceder a gran parte de la informacion que estos datdfonos
proporcionan al usuario. En algunos casos, se han incorporado sistemas de pitidos basados en
audio que representan algunos mensajes, pero dichos mensajes no son equiparables a los que
se muestran por pantalla, en tanto que no permiten que el usuario ciego sea consciente de los
pasos que tiene que seguir para llevar a cabo la tarea. Esto es especialmente grave cuando se
efectla el pago con NFC. Dado que el Unico requisito para efectuar el pago con NFC es acercar
la tarjeta lo suficiente como para que sea detectada por el datafono, sin que sea necesaria
ninguna interaccion previa por parte del usuario, se puede dar la circunstancia de que el
datafono avise por pantalla y mediante un pitido (que el usuario no tiene por qué entender) de
que la operacion se ha realizado con éxito o de que ha dado error, y que el usuario no sea

nunca consciente de esta circunstancia a menos que reciba asistencia de terceros.

e De igual manera, al introducir la tarjeta en la ranura del datafono, aparece informacién en Ila
pantalla del mismo datafono que tampoco se transmite por medio de sintesis de voz para todos

aquellos usuarios que lo necesiten. Por ejemplo:
o Teclee nimero secreto.
o Teclee PIN.

o Retire tarjeta.
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En este sentido, en la categoria de Manejo, cuyo grado de penalizacidon por la experiencia de
usuario es grave, el perfil de discapacidad que mas dificultades encontré fue la persona con

ceguera, ya que al no estar operativo el lector de pantalla no pudo operar.

e La ausencia de retroalimentacidn dificultd, sobre todo a los usuarios con ceguera y personas
mayores, realizar adecuadamente las tareas debido a la falta de esta ayuda. ya que los errores
al meter la clave secreta o meter de manera incorrecta la tarjeta eran muy frecuentes,
produciéndose errores de cancelacion en el pago sin poder identificar. Es por eso, que los
criterios de tolerancia al error y conformidad con las expectativas del usuario fueron

penalizados de manera grave por los usuarios.

Otro problema asociado para perfiles con baja vision asi como personas mayores es el tamafio de la
pantalla del datafono, excesivamente pequefio. El software del contenido que aparece en la pantalla

del datafono presenta las siguientes barreras de accesibilidad:

e No se proporciona ningun tipo de ayuda con ilustraciones o textos instructivos. Con respecto a
esta barrera, no ha sido posible escuchar avisos hablados de la correcta o incorrecta

insercion/expulsién de la tarjeta.

e No existe ningun tipo de estructura semdntica de la informacidn, es decir, la pantalla es tan

pequefia que Unicamente muestra informacion telegrafica o de muy pocos caracteres.
e Toda la informacién aparece en letras mayusculas.

e El contraste entre el fondo de la pantalla y el texto no es suficiente para una correcta

visualizacion.

e El tipo de fuente no es adecuado ya que es demasiado fino y no facilmente perceptible desde el

campo del disefno visual.

e El tamano de la fuente va asociado al tamafio de la pantalla. Al no ser esta especialmente
grande, las personas con baja vision pueden experimentar dificultades para una adecuada

visualizacion.

e Se utilizan palabras abreviadas como IP o siglas que, desde el punto de vista de la accesibilidad

cognitiva, estan desaconsejadas.

e El software no dispone de mecanismos de personalizacién para la activacion/desactivacion de

productos de apoyo.

a7



. 4n Accesibilidad de los dispositivos
disc@pnet @D G&ieE, ) ILUNION P U

tecnologias de pago

e EI TTS [Text-To-Speech] no existe en este dispositivo por lo que ha sido imposible escuchar la
reproduccién del texto de la pantalla a voz. La retroalimentacion a los usuarios que no pueden

ver la pantalla es nula en este sentido.

e La informacién se presenta de forma unidireccional para todos sin posibilidad de adaptarla a

lectura facil.

e Se ha observado que el tiempo de respuesta de la interaccidon con el contenido de la pantalla
tactil es radpido. En este sentido, la persona con discapacidad fisica, penaliza de manera
moderada este tiempo de respuesta a la hora de realizar el pago con NFC. En el caso de la
persona que realizd la prueba, aunque iba en silla de ruedas, pudo levantarse para realizar las
tareas de pago en NFC pero no le dio tiempo a leer y comprender la informacion de la pantalla,

lo que le supuso una barrera importante.

e La pantalla no dispone de una alternativa visual a toda la informaciéon del texto y esto
representa una barrera grave para la comunidad sorda asi como a perfiles con discapacidades

cognitivas.

e Las diferentes operaciones que se han observado en la pantalla tactil no se reproducen en el
datafono por lo que esto complica gravemente la interaccién a perfiles como los ciegos o

usuarios que necesitan la interaccidon con productos de apoyo.

e La ranura del datafono de El Corte Inglés aparece en la parte inferior del dispositivo, que es
donde la gran mayoria de los usuarios van a buscar la ranura. Para los usuarios ciegos, existen
barreras relativas a la localizacidon de los elementos necesarios para introducir la tarjeta, ya que
éstos no se encuentran suficientemente sefalizados como para que un usuario ciego pueda
localizarlos de forma independiente. En la experiencia de usuario, la totalidad de los
participantes tuvieron dificultades para localizar la ranura para introducir tarjeta y localizar la
opcién de pago con tecnologia NFC. Al no encontrarse debidamente sefalizadas y existir una
tercera opcion para pago con banda magnética, situada en la parte central del datafono, llevaba

a confusion.

e En la interfaz de la pantalla tactil no se ha detectado ningun tipo de producto de apoyo que el
usuario puede necesitar activar para una adecuada visualizacién del contenido en pantalla tal

como el alto contraste o salida de voz.
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Figura 4.Puntuacion de accesibilidad en el analisis técnico por criterio de verificacion en el PINPAD de las cajas

del Supermercado de El Corte Inglés para pago con tecnologia PIN&CHIP y NFC

—&— PIN&CHIP
Pantalla o pantalla tactil
—8— NFC
Teclado fisico
. L Introduccion y recogida d
Seguridad/ Privacidad y g
elementos externos
Tolerancia al error Idoneidad para la tarea

Conformidad con las
expectativas del usuario

Fuente: Elaboracion propia

6.1.3. Datafono de Alcampo
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Pago con PIN

El nivel de accesibilidad del datdfono de Alcampo es nulo para el pago con PIN (completamente
inaccesible) tanto en el analisis técnico como en la experiencia de usuario, ya que no ha conseguido

ninguna estrella en la evaluacion. En este datafono no estaba disponible la opcién de pago con NFC.

Figura 9. Datafono (PINPAD) de Alcampo

Fuente: Elaboracion propia

La manipulacion del datafono puede suponer un problema para los usuarios ciegos, ya que los
participantes tuvieron dificultades para localizar por si solos la ranura para introducir la tarjeta. La
ranura en este datafono se sitla por encima del teclado y de la pantalla, en la parte superior del
datdfono, cuando lo mas habitual en este tipo de dispositivos es que se sitle en la parte inferior. En
relacion a esto, los dos perfiles de usuario que tuvieron mas dificultades para utilizar este terminal
fueron la persona ciega y el usuario con movilidad reducida. En el primer caso porque el terminal no
cuenta con lector de pantalla, ni indicaciones tactiles, y en el segundo, porque la persona en silla de
ruedas no pudo aproximarse frontalmente al terminal y los puntos operativos estaban demasiado altos.
No obstante, la persona pudo realizar todas las tareas levantandose de su silla. En el caso de personas
en silla que no puedan incorporarse, no podrian acceder al terminal, esto hace que se penalizara como

barrera grave.
A continuacién se detallan un conjunto de barreras identificadas en el analisis realizado:

e Ninguna opcidn para la activacidén o desactivacion de la informacion en alternativas visuales o

auditivas. La informacidn es unicamente de texto, sin posibilidad de la personalizacién.

e No transmite mediante sintesis de voz los mensajes que se visualizan en pantalla, algunos de los

cuales son “Espere, por favor”, “Teclee nimero secreto o pulse OK”, “Operacién aceptada” o
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“Retire tarjeta”, que son determinantes para que los usuarios entiendan qué es lo que esta

haciendo la maquina y qué pasos se han de seguir en la interfaz.
e No existe una estructura semantica clara debido al tamafio tan pequefio de la pantalla.
¢ No existe una identificacién de areas activas puesto que no se trata de un software tactil.

e La informacidon aparece siempre en mayusculas lo cual dificulta su legibilidad. Todos los

mensajes en esta pantalla son importantes:
o INSERTA TARJETA
o LECTURA DE BANDA. RETIRE TARJETA
o ESPERE POR FAVOR
o INSERTE TARJETA DE NUEVO
o TECLEE NUMERO SECRETO O PULSE OK.
o OPERACION CANCELADA. RETIRE TARJETA.
o OPERACION ACEPTADA

e Aunque la informacién que aparece en la pantalla del datafono es muy breve, no se ofrece

ningun tipo de ayuda sobre, por ejemplo, qué tipo de tarjetas se admiten.
e No existen botones que permitan la interaccion puesto que no se trata de una pantalla tactil.

e Los mensajes mostrados Unicamente en formato de texto pueden suponer un grave problema
para la comunidad sorda, sobre todo, aquellos usuarios que, obligatoriamente, necesitan la

lengua de signos.

e No existe ninguna drea de separacidon de areas activas o inactivas al presentarse Unicamente

texto en la pantalla por lo que se obliga al usuario a leer el texto de la pantalla.

e El contraste entre el fondo de la pantalla con el color del texto no cumple los estandares
minimos, y no se ofrece ninguna opcidén para la personalizacién del contraste segun las

necesidades del usuario.

e Tanto el tipo como el tamafio de fuente pueden dificultar la comunicacién, barrera grave para

usuarios con baja vision.
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e No se han detectado opciones de personalizacién que permitan adaptar la informacién de la

pantalla segln las necesidades de los diferentes perfiles de usuario.

e Se ha comprobado que la informacién que aparece en la pantalla tactil no se puede operar
desde el teclado fisico del datafono por lo que no existe una comunicacién entre el sistema

hablado de la pantalla tactil con la informacién que transmite el datafono.

e Los avisos de insercion/extraccion de la tarjeta se transmiten mediante sonidos sin voz, que no

ayudan a los usuarios ciegos a comprender qué ocurre.
e Eltipo de feedback no se transmite siempre de la misma manera.

o Unicamente aparecen los sonidos de aviso cuando se acepta o se rechaza la operacién
con la tarjeta. Sin embargo, en los mensajes de texto que aparecen antes de estos avisos

sonoros no se produce ninguna correspondencia auditiva.

o Cuando se produce un error, no aparece ningun mensaje o instruccion que explique o

indique donde esta el error o cdmo corregirlo.

Si el usuario introduce incorrectamente la tarjeta en el datafono, éste no informa mediante sintesis de
voz al usuario de esta circunstancia. Los problemas asociados a esta barrera son los que siguen a

continuacion:

e Como se ha mencionado anteriormente, la ranura del datafono aparece en su parte superior, lo
gue resulta confuso al usuario al no encontrarla en su seccidn inferior y le obliga a tener que

empezar a buscar dénde esta la ranura de insercidn de la tarjeta.

e Sj se introduce una tarjeta que el sistema rechaza, el mensaje que aparece en la pantalla es
“Tarjeta rechazada. Use otra tarjeta o pague en efectivo. Razén para rechazar el pago:
operacion cancelada”. Sin embargo, el usuario no recibe un mensaje de las razones o los
motivos de este rechazo a través del datafono. El usuario no sabe si es porque la duracion del

proceso ha sido demasiado larga o por otras causas.

Cuando se ha producido el rechazo de la tarjeta que ha introducido el usuario, la informacion
que aparece en la pantalla del datdfono tampoco se da por otros medios distintos de los
visuales. El usuario puede retirar la tarjeta e introducirla de nuevo y los resultados son los
mismos. Durante la experiencia de usuario, todos los perfiles menos el de baja visidn tuvieron

problemas para identificar los errores que se producian al realizar el pago con tarjeta, problemas
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en el modo de introducir correctamente la tarjeta PIN, y problemas para detectar el motivo de la

cancelacion del proceso de pago, identificandolo como una barrera grave.

e Otra barrera de accesibilidad es que si el usuario introduce incorrectamente el PIN en el
datafono, el usuario no aprecia que ha cometido un error en el instante después de introducir el
PIN. Por ejemplo, si el usuario teclea Unicamente tres nUmeros en vez de cuatro, el datafono no

avisa de este error antes de continuar el proceso.

En relacién con esta barrera, el usuario ciego tampoco aprecia con facilidad dénde esta la tecla
de Borrar. En el teclado fisico, aparecen la tecla de Stop en rojo y la tecla de Borrar en amarillo.

Estas teclas presentan los siguientes problemas:
o No son identificables mediante el tacto a través del relieve.
o Envez de borrar que es un vocablo en espafol, aparece un texto en inglés CLEAR.

El datafono presenta un hardware que provoca la torsiéon de la mufieca al permitir mas la seguridad
gue la accesibilidad. Existe una pequena visera en su parte superior que ayuda a no visualizar el PINPAD
del usuario pero, al mismo tiempo, dificulta la correcta manipulacién en este dispositivo especialmente
grave para las personas con discapacidad. Otros problemas relacionados con el hardware son los que

siguen a continuacion:

e La ubicacién del datafono, que esta fijo, no es inalambrico, dificulta el acceso, especialmente a
usuarios en sillas de ruedas. La interaccion no se puede realizar con ninguna de las dos manos.
En el caso del usuario con movilidad reducida no pudo completar auténomamente las tareas, ya
gue no llegaba a leer en la pantalla las opciones de la parte superior debido a que la altura e

inclinacion de la pantalla, que no era la adecuada.

e El hardware de este dispositivo en lo que se refiere a tamafo y teclado no son suficientemente
grandes para permitir una interaccidén accesible. Con la intencién de crear mas seguridad para
introducir el cédigo PIN, el teclado cuenta con una cubierta a modo de visera. Esta cubierta ha
provocado barreras graves de uso del teclado fisico en los perfiles de baja vision y dificultad
motriz, el primero porque dificulta la vision de la informaciéon del teclado, haciendo casi
inaccesible la vision de la fila superior y el segundo porque una persona con movilidad reducida
en miembros superiores no puede desenvolverse con la destreza y fuerza necesarias para la

introduccion de los datos.

e Eltamano de la pantalla es muy pequeno lo cual no ayuda a la visualizacién de la informacién.
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e El datdfono transmite sonidos que no son significativos para usuarios ciegos que necesitan

mensajes de voz.

e Relacionado con el punto anterior, no se ha detectado informaciéon de bucles de induccién

magnética.

e El sistema no determina dénde estd el puesto de asistencia puesto que no se proporciona

ninguna informacion a este respecto.

Figura 5 Puntuacidn de accesibilidad en el analisis técnico por criterio de verificacion en el PINPAD de las cajas

de Alcampo para pago con PIN&CHIP

Manejo
= PIN&CHIP Pantalla o pantalla tactil
‘\ Teclado fisico
"\
P Introduccidn y recogida de
Seguridad/ Privacidad < y &
N elementos externos
Tolerancia al error Idoneidad para la tarea

Conformidad con las
expectativas del usuario

Fuente: Elaboracion propia
6.2. Analisis por criterio de verificacion en medios de pago a través de

dispositivos fisicos

Como se recoge en la siguiente tabla, para el conjunto de la muestra analizada de dispositivos de
pago fisicos, los diferentes criterios evaluados obtienen globalmente una penalizacién grave tanto en el

resultado del analisis técnico, como en el resultado de la experiencia de usuario.
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En el analisis técnico, todos los criterios excepto uno presentan incumplimientos graves, con una
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puntuacion inferior a 6,5. Como hemos comentado, solamente un criterio presenta un incumplimiento

leve, es decir, obtiene una puntuacién superior a 9, hablamos del criterio de Seguridad / Privacidad.

Por otra parte, en la experiencia de los usuarios, ninguno de los criterios alcanza un
incumplimiento leve; cuatro son los criterios que presenta un incumplimiento grave (manejos,
conformidad con las expectativas del usuario, idoneidad para el aprendizaje y tolerancia al error), y el

resto obtienen un cumplimiento moderado.

Tabla 8 Puntuacion y grado de penalizacion de los criterios evaluados en el analisis técnico y la experiencia de

usuarios de los dispositivos de pago fisicos con tecnologia CHIP&PIN y NFC

Media Grado Media Grado
puntuacion | penalizacion | puntuacion | penalizacion

Analisis Analisis Experiencia | Experiencia
Criterio Técnico Técnico de Usuario | de Usuario
Manejo 1,11 Grave 3,28 Grave
Pantalla o pantalla tactil 3,74 Grave 8,98 GG
Teclado fisico 2,92 Grave 7,77 Moderado
Introduccion y recogida de elementos 1,95 Grave 6,58
externos Moderado
Idoneidad para la tarea 5,17 Grave 8,02 Moderado
Descriptivo por si mismo 2,99 Grave 7,89 R G
Confo.rmldad con las expectativas del 2,44 Grave 5,21
usuario Grave
Idoneidad para el aprendizaje 0,00 Grave 7,22 Neacre
Tolerancia al error 2,06 Grave 1,15 Grave
Seguridad/privacidad 9,25 Leve 7,51 VR
PROMEDIO TOTAL 2,37 Grave 4,71 Grave

Fuente: Elaboracion propia

Como se ha comentado en secciones anteriores, la tendencia general es que el andlisis técnico
experto sea mas critico que la evaluacidon de los usuarios. Esto mismo se puede comprobar en las
puntuaciones de la tabla anterior, pero cabe resaltar alguna excepcién. En el caso del criterio de
Seguridad y Privacidad ha sido mas penalizada por los usuarios que por los expertos. Por ejemplo, el
usuario con discapacidad fisica ha manifestado graves dificultades para poder utilizar el datafono del
Alcampo, siendo necesario solicitar ayuda a una tercera persona para introducir el PIN de la tarjeta, por

lo que se ha penalizado de manera importante este criterio.
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Las siguientes figuras presentan, de manera gréfica, las puntuaciones en los diferentes criterios

obtenidas a partir del andlisis técnico en los dos medios de pagos para los dispositivos fisicos de la

muestra. De este modo, se
analizado. Como muestran

(barrera leve) en todos los

pueden comparar los resultados de los diferentes datafonos en cada criterio
los graficos, el criterio de Seguridad/privacidad alcanza una puntuacion alta

dispositivos, a excepcion del datafono del restaurante que cuenta con una

puntuacion baja (barrera grave). Mientras que en el resto de criterios las puntuaciones varian de un

dispositivo a otro. El criterio de idoneidad para el aprendizaje es el que tiene un incumplimiento total

en todas los datafonos.

Figura 6 Puntuacidn de accesibilidad en el andlisis técnico por criterio de verificacidon de los dispositivos de

pago fisicos

Tolerancia al error

Idoneidad péra el aprendizaje

Conformidad con
expectativas del usuario

Manejo

Pantalla o pantalla tactil

o Ny
Be:2ig
NS

Teclado fisico

Introduccion y recogida de
elementos externos

d
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Y/

Descriptivo por si mismo

Idoneidad para la tarea

=—&— Datafono restaurante - Pago con PIN

—— Datafono El Corte Inglés - Pago con PIN
—a&— Datafono Alcampo - Pago con PIN

== Datafono restaurante - Pago con NFC
== Datafono de El Corte Inglés - Pago con NFC

Fuente: Elaboracidén propia
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Tabla 9 Puntuacion de accesibilidad en el analisis técnico por criterio de verificacion de los dispositivos de pago

fisicos

Datafono Datafono

Datafono Datafono Datafono
Corte Corte
Criterio restaurante | restaurante ) ) Alcampo -
Inglés — Inglés —
— Pago con — Pago con Pago con
PIN NEC Pago con Pago con PIN
PIN NFC
Manejo 1,63 2,19 0,57 0,57 0,57
Pantalla o pantalla tactil 2,83 6,73 3,04 3,04 3,04
Teclado fisico 3,02 3,07 2,83 2,83 2,83
Introduccion y recogida 2,63 1,57 2,50 1,47 1,57
de elementos externos
Idoneidad para la tarea 10,00 0,00 5,28 5,28 5,28
Descriptivo por si mismo 2,83 3,07 3,02 3,02 3,02
Conformidad con las 1,11 2,61 2,83 2,83 2,83
expectativas del usuario
|doneidad para el 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
aprendizaje
Tolerancia al error 2,06 2,06 2,06 2,06 2,06
Seguridad/privacidad 6,25 10,00 10,00 10,00 10,00
PROMEDIO TOTAL 2,44 2,24 2,47 2,35 2,36

Fuente: Elaboracion propia

NOTA: Tanto las puntuaciones totales como las puntuaciones por proceso se han establecido sobre una

escala de 0 a 10 puntos.
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6.3. Analisis de medios de pago a través de tecnologia web

Se presenta a continuacion el analisis del cumplimiento de los criterios y las principales barreras
detectadas para cada uno de los medios de pago a través de tecnologia web que componen la muestra.
A las puntuaciones obtenidas por cada plataforma, como resultado del andlisis técnico, se suman los
datos de la experiencia de usuario, asi como su nivel de accesibilidad traducido a estrellas, tal y como se

muestra en la siguiente tabla.

Tabla 10 Resultados del andlisis técnico y la experiencia de usuario de la accesibilidad de los medios de pago a

través de tecnologia web

Nivel de Nivel de
accesibilidad accesibilidad

Dispositivo Analisis Técnico | Experiencia de
Usuario

Pasarela de pago 8,43 9,88
REDSYS con interfaz DA A A ARG AGAY
estandar

Pasarela de pago 8,02 9,17
REDSYS con interfaz DA A DAGAEAEAY

personalizada a la
apariencia del comercio

Pasarela de pago 8,31 9,78
REDSYS con interfaz DAGAAS DA AGAAGIAY
personalizada al banco
Pago con Amazon 4,18 7,50
Payments DAk
8,54 8,10
Pago con Paypal e ¥ e e ¥ Yo
7,49 8,89
PROMEDIO TOTAL * * * * *

Fuente: Elaboracion propia
NOTA: Las puntuaciones se han establecido sobre un rango de 0 a 10 puntos.
A nivel general, se obtienen dos estrellas de media, destacando los moderados resultados del

analisis técnico en cuatro de las pasarelas de pago (con tres estrellas), mientras que el pago en Amazon,

no obtiene ninguna estrella. Desde la experiencia de los usuarios, los resultados muestran una
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perspectiva mas positiva, con tres estrellas de media, donde la pasarela de pago de REDSYS en sus
versiones estandar y personalizada al banco lideran el ranking con cinco estrellas (nivel de accesibilidad

excelente).

Dicha diferencia en las valoraciones del analisis técnico y la experiencia de los usuarios tiene un
origen principalmente, en que el primero presenta una evaluacion mds profunda y exigente de los
aspectos técnicos, mientras que los usuarios, aunque puntuando los mismos criterios, hacen una
valoracion mas global. De ahi que en general, cuando los usuarios valoran, lo hagan con una mirada mas

positiva y menos critica que los expertos en accesibilidad.
6.3.1. Pasarela de pago REDSYS con interfaz estandar

Esta pasarela ha conseguido un nivel de accesibilidad técnica moderado, con tres estrellas,
mientras que la evaluacién de la experiencia de usuario le ha dado un nivel de accesibilidad excelente

con cinco estrellas.

A continuacién se presentan las barreras de esta pasarela que producen algunos problemas a los
usuarios con algun tipo de discapacidad, tal y como se extrae del andlisis técnico experto y la

experiencia de los usuarios.

La pagina que aparece con el encabezado “Pagar con Tarjeta” presenta junto a este titulo tres
iconos que son: VISA, MasterCard y Maestro. De alguna manera, se obliga al usuario a conocer el tipo

de imagen o logotipo de estos iconos al no haber alternativa de texto junto a estas imagenes.
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Figura 10. Pantalla con los cuatro procesos a seguir en la pasarela e Decathlon

m Selecclane sa dicra Castallang -
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il de page

Pagar con Tarjeta == = -

I be: 5,24'€ HE Torjetac
[
Coamerch: Decathlom 5L
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Torrminsl: 285548061-2 =
Pedide: 1353119 Cad. Sepuridad:
Fescha: 150172014 12:28
Descripcién - Pagar
producho; description

Veriffed sy MasiceCarg
VisA

Fuente: Elaboracion propia

En la pasarela, se ha detectado una barrera que pueden encontrar los usuarios: el idioma de la
pagina no es verbalizado adecuadamente por el lector de pantalla. JAWS y Firefox, por ejemplo, utilizan
la sintesis de voz en inglés para leer los textos en espaiol, puesto que no se ha marcado el documento
HTML como escrito en espafiol. Esto crea confusion al usuario y en algunas ocasiones puede impedirle
realizar la tarea. Esta barrera, sin embargo, se entiende que es de baja incidencia puesto que la gran
mayoria de usuarios desactiva la opcion de su lector de pantalla para evitar que el lector intente
verbalizar los documentos en el idioma en el que estan declarados y, de esta manera, evitar una barrera
muy comun en documentos de texto enriquecido y HTML como es la ausencia de un marcado adecuado
del lenguaje empleado en el documento. Si bien sélo el usuario ciego ha reportado una leve dificultad

por esta circunstancia, no le ha impedido realizar correctamente la tarea.

El perfil de usuario que mas dificultades encontrd para realizar las tareas propuestas en las pruebas
fue la persona con ceguera. Identifica como barrera leve el que los titulos de las paginas no son
suficientemente identificativos y encuentra campos de formulario con una asociacidn incorrecta entre

etiqueta y control, lo cual ha sido también lo que ha calificado como una barrera leve.
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El usuario con discapacidad fisica y el usuario con ceguera han encontrado alguna pequefa
dificultad para cumplimentar los formularios debido a una inexistencia de informacion o falta de

informacién sobre los errores, por lo que no se cumplian sus expectativas o preferencias.

En general, la persona con discapacidad fisica manifiesta que ha tenido pequeias dificultades
para desarrollar las tareas indicadas, ya que el menu de opciones se diferencia ligeramente de la
estructura del sitio y/o en algunas paginas el menu de navegacion es diferente, penalizando el criterio

de navegacion coherente con una barrera leve.

Por otra parte, al aumentar el tamafio del nivel del zoom hasta el 200%, se produce cierto
solapamiento del contenido, especialmente en el formulario de introduccién del nimero de tarjeta,
como se puede apreciar en la siguiente figura. En realidad, mas que de solapamiento de forma estricta,
se produce la no visualizacién de ciertos elementos de una forma adecuada como es el caso del simbolo

de ayuda en forma de interrogacién.

Figura 11.Solapamiento en ciertos elementos del formulario en Deacthlon

Selecciane
método
de pago
Pagar con Tarjeta ™= < -
N° Tarjeta:
ImporteD,24 € Caducidad:
. . Decathlon Cod. Seguridad:
Comercio: SAU a
Terminal: 285548061} Pagar

Pedido: 23583480

15/01/2016

Fecha: 12:40

Descripcion
producto: description

Fuente: Elaboracion propia

En la parte superior de la pantalla aparecen del 1 al 4 los diferentes pasos del proceso de

compra, a saber:

1. Seleccione método de pago
2. Comprobando autenticacion
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3. Solicitando Autorizacion
4. Resultado de la Transaccion

Uno de los problemas es que el contraste de estos nimeros no es adecuado como se puede
comprobar con el analizador del contraste del color; apenas alcanza el 1,79:1. Todo el contenido con

codigo de color #FDB411 no cumple el contraste minimo segun los estandares WCAG 2.0.

Figura 12. Contraste inadecuado en los pasos a seguir

i Resultzdade
ila
i transaccidn

S——
E Colour Contrast Analyser EI
Options  Irmage  Help
Foreground
Colour select: l:l « Hex #FDB411 E]

Backaround

Colourselect [ | ~ Hex #FFFFFF (2]~

[T 5how contrast result for calour blindness

Result- luminosity Itra e
Contrast ratio: 1,79:1 []Short! Full
Text Large text

Fuente: Elaboracion propia

En lo que respecta al contraste, también existen problemas en el paso 4, Resultado de la

Transaccion. Se trata de un cédigo que Unicamente alcanza un ratio de contraste de 3,45:1.
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Figura 13. Contraste inadecuado en el encabezado
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Dptiohs  Image  Help

Foreground
Colour select: - » Hew #779500 B

E lilla, rad
Backoround

Colour select: |:| * Hex #FFFFFF B

[ 5how contrast result for calour blindness
Result- luminosity

Contrast ratio: 3,44:1 []&hort ! Full

Text Large text

X Failias) v Pass(AA) |
X FalliAAA) X Fail(AAA)

Fuente: Elaboracion propia

La informacién en el tooltip no es accesible a través de teclado para aquellos usuarios que
tabulen por la pagina con el teclado. Después de llegar el foco al control Céd. Seguridad, no activa la

informacién de la interrogacion: “éQué es el CVv2?”
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Figura 14. Controles interactivos no accesibles con teclado

M Tarjeta:
B | 4218020036194940

Caducidad:
a 10

Céd, Seguridad:

SOuE es el W27

Fuente: Elaboracion propia

También se ha observado que el tooltip de ayuda para el cuadro de edicidon “Cod. Seguridad” no

es accesible por los usuarios de lectores de pantalla.

En esta misma pdgina aparece una pestaia para abrir o cerrar los datos confidenciales para
Pagar con Tarjeta, como se demuestra en la siguiente figura con un recuadro en rojo. El problema es

que este elemento interactivo no es accesible a través del teclado.

Figura 15. Control interactivo para ocultar/mostrar no accesible con teclado

Seleccione
métoda de pago

Pagar con Tarjeta “es o ~

Importe: 5,24'€

Comercio: Decathlon 5AU
Terminal: 255545061-2
Pedido: 23583654

Fecha: 15/01/2016 12:44
Descripcidn

producto: description

Fuente: Elaboracion propia

En el menu de los pasos a seguir en la parte superior, ya comentado, del paso 1: Seleccione
método de pago, salta directamente al paso ultimo 4: Resultado Transaccion. Es decir, los pasos
intermedios 2 y 3 no aparecen con la informacién en pantalla. De alguna manera, puede crear
confusién y, mas teniendo en cuenta que al pulsar el botén de Pagar, la siguiente informacién que

aparece es Preautorizaciéon aceptada en el mismo paso 4. El hecho de que diga Preautorizacion es
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ambiguo, puesto que podria achacarse a que falta alglin paso por realizar, que no se ha realizado el

pago o que alguna tarea se ha realizado de manera incorrecta.

Figura 16. Encabezado Preautorizacion aceptada

m Seleccione su idiema Castellano -

Resultada de
la

transaccidn

l ‘ PREAUTCRIZACION ACEPTADA

Importe: 5,24 € .
MNembre Titular: FABIOLA AVILA LOPEZ

Camercio: Dacathlen SAL Niimern Tarjeta; sHeessteeed gag

Terminal: 285543061-2 Url Comercio:  httpffwww.decathlon.es

Mumero pedido: 23533654 Descripeién products description

Fecha: 15/01/2016 1246 Irmporte aproximade 5,24 Euras
Descripcian Entra en iupay vy descubre una nueva forma de comprar, mas sencilla, rapida y segura. Informacidnen
producto: description WL IUpay.es

=1

Fuente: Elaboracion propia

Otra barrera que se ha detectado es que no se visualiza el foco en el elemento interactivo de la

impresora en Mozilla Firefox.

Figura 17. Foco no visible en el elemento interactivo de la impresora

m Seleccione su idioma  Castellano -

Resultada de
la
transaccidn

524 €

Importe: N

Mermbre Titular: FABICLA AVILA LOPEZ
Comercio: Decathlon SAL Niirmers Tarjeta: 4940
Terminal: 285548061-2

Url Cormercio: http:/fenwnadecathlon.es

Mamera pedido: 23583654 Descripcién products description

Fecha: 15/01/2016 1246 Importe aproximade 5,24 Euros
Descripcidgn Entra eniupay ¥ descubre una nueva forma de camprar, ras sencilla, rapida y segura. Informacidnen
producto: descripticn W lUpay.es

Fuente: Elaboracion propia
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El proceso de autenticacion ha sido la introduccion del nimero de tarjeta tal y como se ha
explicado en las capturas de pantalla anteriores. Lo que ocurre es que, como también se ha explicado

previamente, los pasos 2 y 3 no se han visualizado.

Figura 7 Puntuacion de accesibilidad en el analisis técnico por criterio de verificacidon en la pasarela de pago

REDSYS con interfaz estandar

Acceso multidispositivo

Lenguaje Navegacidn y orientacion

Compatibilidad con

Formularios
productos de apoyo

Tablas de datos

Separacion presentacion /
contenido

Fuente: Elaboracidn propia

6.3.2. Pasarela de pago REDSYS con interfaz personalizada a la

apariencia del comercio

La evaluacion técnica de los procesos en la pasarela de pago en Alcampo arroja el resultado de
tres estrellas, esto es un nivel de accesibilidad moderado. La experiencia de los usuarios parece ser mas

favorable, con una puntuacidn de cuatro estrellas, es decir, un nivel de accesibilidad bueno.

La pasarela de pago que se muestra en este segundo método de pago es muy similar a la que se
ha mostrado en el anterior y aqui también se ha detectado la barrera referida al idioma de las paginas
mencionada ya en este documento. Ademads, es conveniente resefiar que en este caso, en el segundo
paso de este proceso, se presenta una tabla de datos que no cuenta con las correspondientes
asociaciones establecidas de forma programaética entre las cabeceras de las tablas y sus

correspondientes celdas de datos. Las cabeceras, que en este caso son “N? tarjeta”, “Comercio”, “N2
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pedido”, “Importe operaciéon” y “Fecha y hora”, no son verbalizadas por el lector de pantalla cuando se

navega utilizando los comandos especificos para moverse entre las celdas de la tabla.

e La pagina del TPV Virtual del Alcampo.es es la que se muestra en pantalla. En una primera

impresion, se puede apreciar que el disefio visual de los controles del formulario en el Pago con

tarjeta aparece sin alinear en su disefio vertical.

Figura 18. Disefio desestructurado al visualizar los bordes del formulario

#licampo.es

TPV Virtual

[ [ s vt

DATOS DE LA COMPRA PAGD COM TARIET A
Imporke: 749 Coros Mo Tarjata: | |
Gomercio: ALCAKDO 0 R (YIRS cnducided: r4os |_ Afio _|

Pedido: ;000533729 Cod. Seguridac: E
Fecha: 187 01 20 18

Hora: 14 34 cancelar

MasterCard,  Verifiedoy
SacuraCode ViISA

bz momine

€3 serviRed

TS

Fuente: Elaboracion propia

Las imagenes no presentan ninguna informacion en el atributo TITLE. De hecho, éste no existe
en ninguna de ellas, es decir, ni en MasterCard ni en VISA. Los usuarios que no visualizan de una forma

adecuada los iconos y utilicen el ratén para visualizar el TITLE, no podran acceder a esta informacion.
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Figura 19. Ninguna informacién en el atributo TITLE

TPV Virtual

‘¥ ¢ » = Consola | HTML~ | CSS Script DOM Red Cookies P

| Editar | img © divlogos © divi#contenedor © body < html
itml czcolor-0="1">
# <head czcolor-0="1"%
= <body onload="load(this) ;document. getElementEyId| 'realizandoPeticion').style.display="":" czcolor-0="1" czcolor-
16777215="1">
= «div id="contenedor”™ czcolor-0="1"%
<hl czcolor-2631902="1">TPFV Virtual</hl>
= <div class="logos" czcolor-0="1">

<img border="0" alt=" po MasterCard™ st grat E 3/ comur “ardl. jpg” cecolor-0="1">
<img border="0" src="/sis/graficos/logotipos/commes Masestrol. jpg™ =3

<img border="0" alt="Logotipo Visa"™ src="/sis/graficos/logotipos/comunes Visal.jpg” czcolor-0="1">

<img border="0" alt="Logotipo VisaElectron™ src="/zissgraficoaslogotipos/comunes/VizaElectronl.jpy” czcolor-
0="1"

czcolor-

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, el foco se pierde a partir del icono de ayuda con la interrogacion. El usuario de teclado

no va a poder activar la informacidn en el signo de interrogacioén o, pulsar Cancelar o Aceptar.

Figura 20. Foco visual perdido en los enlaces

PAGO CON TARJETA

MO Tarjeta: | |

Caducidad: [gzc |:| AfD |:|

Fuente: Elaboracion propia
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Al aumentar el nivel de zoom del texto, la informacion dentro de la secciéon de “Datos de la
compra” se visualiza de una forma adecuada. Sin embargo, en el formulario de “Pago con tarjeta”

aparece desestructurado tal y como se puede apreciar en la siguiente figura.

Figura 21. Formulario desestructurado al aumentar el nivel de zoom del texto

DATOS DE LA PAGO CON TARJETA
COMPRA
NO
Importe: 7,49 Euros Tarjeta:

Caducidad: Mes E

Afio E

Pedido: : 000663729 céd. E
Fecha: 18/01/20 16 Seguridad:

Hora: 14: 34 m

Comercio: ALCAMPO PIO
XII (VIRTUAL)

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, el enlace de la interrogacion abre una nueva ventana pero no avisa de esta

apertura en nueva ventana.

A partir de este momento, los pasos del proceso se bifurcan. En el caso de las pruebas realizadas
con una tarjeta de crédito cuya entidad bancaria permite el uso de cédigos identificativos enviados al
movil por SMS, también se ha detectado que el campo “Cdédigo” en el cual se debe introducir el cédigo
enviado al dispositivo movil carece de etiqueta y, por lo tanto, el usuario debe inferir su significado,

propésito y funcionalidad.

El proceso de autenticacidon requerido durante el andlisis técnico fue a través del Comercio
Acogido al Protocolo de Comercio Electrénico Seguro del BBVA donde, para confirmar la compra, el

usuario necesita introducir el cédigo que recibe en un SMS en su teléfono movil.



. undacién Accesibilidad de los dispositivos y
disc@pnet @ skeE, Q) ILUNION
>

tecnologias de pago

Figura 22. Confirmacion de la compra con introduccion del cédigo recibido por SMS
! ) Verified by
' BBVA VIA

) (1€ NMerCiO Electron =ln N Version en
- Caswellane «

Para confirmar la compra necesitas Infreducir el codigo que te

acabamas de enviar a tu teléfono move 129 DATOS SOBRE TU COMPRA
Inroduce @l cadigo racibigo Importe: 7.49
Shipcihisii NO de larjela e tess sy 4940
Camerclo ALCAMPO PIC X (VIRTUAL)
N2 de pedido Q0066373
Fecha y hora 21610118 14:47:01

T m

Fuente: Elaboracion propia

Tal y como se puede apreciar, el encabezado Comercio Acogido al Protocolo de Comercio

Eletrénico Seguro carece de un contraste minimo que permita una visualizacién adecuada para todos.

Ademas, realizada la autenticacién, no es posible visualizar el foco en los botones de “Imprimir” y
“Continuar” de la ultima pantalla en el proceso de compra. De hecho, son dos elementos que no se
pueden activar ni por teclado ni por ratén tal y como se ha comprobado en Mozilla Firefox. No se puede
ni imprimir ni tampoco continuar. Al llegar a esta pantalla, no se puede activar ningun elemento

interactivo.

Figura 23. Enlaces de Imprimir y Continuar sin posibilidad de interaccién en Mozilla Firefox

TPV Virtual

RESULTADQ DE LA COMPRA
Importe 7,49 Euras
Comercio ALCAMPO PIC XII (VIRTUAL)
cédige Comercio 285587358
Terminal 1
Namero pedido 000663737
Nirero Tarjeta s s 4940
Fecha 18/01/2016
Hora 14: 47

url io https://www. alimentacion.alcamp

ATENCION: ES IMPRESCINDIBLE PULSAR EL BOTON CONTINUAR PARA TRAMITAR EL PEDIDO EN ALCAMPO.ES. En caso de na pulsar dicho botan, su pedido no se
tramitara

i Operacién Autorizada con Céodigo: 474153

€3 serviRed

Fuente: Elaboracion propia
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En los resultados de la experiencia de usuario, todas las categorias de los criterios de
accesibilidad salvo Navegacion y Orientacidn presentan un grado de penalizacidn leve. La categoria de
Navegacion y Orientaciéon presenta un nivel de penalizacion moderado, ya que el usuario con
discapacidad fisica identifica como barrera grave y con frecuencia alta, que los titulos no ayudan a la
navegacion, al no existir o no aportar informacion sobre el sitio y la seccidon en la que se encuentra.
Ademas, la persona ciega penaliza de manera leve que dentro de la navegacion no se avisa de ventanas
emergentes, pero este problema se ha producido con una frecuencia baja por lo que le ha permitido

realizar y completar la tarea sin problemas.

Figura 8 Puntuacidn de accesibilidad en el andlisis técnico por criterio de verificacion en la pasarela de pago en

Alcampo

Acceso multidispositivo

Organizacion de la interfaz Navegacion y orientacion

Ubicacion del foco Formularios

Lenguaje Imagenes

Compatibilidad con

Estructura
productos de apoyo

eparacion presentacion /
contenido

Color

Fuente: Elaboracion propia
6.3.3. Pasarela de pago REDSYS con interfaz personalizada al

banco

Segun el analisis técnico, la pasarela de pago ha obtenido una calificacién que se corresponde
con tres estrellas, lo que significa que el nivel de accesibilidad es moderado. Los resultados de la
experiencia de usuario le han otorgado una puntuacion superior que el analisis técnico, obteniendo una

calificacion de cinco estrellas, que se corresponde con un nivel de accesibilidad excelente.

La captura de pantalla siguiente presenta el TPV Virtual para el pago con tarjeta.
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Figura 24. Inicio de la comprar en la pasarela de pago REDSYS con interfaz personalizada al banco

I BBVA TP Virtual m lﬂ E

Datos de la Compra Fago con tarjeta

Impare 5,00 Euros M® Tarjita

Comerch: Bvia CARRERA POPULAF Caducidad Mes Afig

M de pedida: 516 Cod. Seguridad [ 7]

Facha: 101201 m
Hora: 16200

Sl lo deseas, también puedes pagar & raves de
"
. Ipoy
Aceotar
Gl Oeyeas hacer oy Ipd 08 donEcion, puedes redliBams 3l rumer 08 Cuema 92 Canlas Madnid B2 1932 48 0201033818 indicandd en Como (onCepll CARRLERA, SOLIDARS,

Fuente: Elaboracion propia

El contenido de esta pantalla presenta varias barreras de accesibilidad como el contraste del

texto que aparece en los Datos de la Compra.
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Figura 25. Ausencia de contraste en la informacién de Datos de la Compra

Comercio: BBVA CARRERA POPULAR SOLI
Ne de pedido: 1985110165800 :

i|I|I|I|I|I|I|I|I|I|IlIlIlI|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|=;
Fecha: 18/01/2016

"
Elflflllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllﬂ

Hora: 'l &:00

[ > Colour Contrast Analyser == ﬁ

Options  Image Help
Foreground

Colour select: - ~ Hexw #TETETE B

Background

Coalour select: |:| + Hex #F4F6F3 B

[] Show cantrast result for colour hlindness

Result - luminasity

Contrast ratio: 3,74:1 [] Shortf Full
Text Large text
elected by .purc x Fail (AR v PESS(AA) :
lor) selected by . x Fail(Asn) b 4 Fail(AAA) r
d by .purchase- £
Ahv mnrahaca_Afa AAd ARaumantasifhosard AdA 0 T Jrach PRl coc (1nc

Fuente: Elaboracion propia

También presentan problemas de contraste el borde en los controles de formulario del Pago con

tarjeta, pues no son facilmente perceptibles en modo normal de visualizacion.
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Figura 26. Ausencia de contraste para percibir los controles del formulario antes de alcanzar el foco

Pago con tarjeta

N Tarjeta

Caducidad MeDﬂ\ﬁoD
Cod. Seguridad l:lo

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en las siguientes figuras, cuando el cursor del ratén se posiciona sobre
alguno de los controles del formulario, aparece un color sombreado alrededor del borde que tampoco

es facilmente perceptible; especialmente grave para usuarios con baja visién.

Figura 27. Ausencia de contraste para percibir el foco de los controles del formulario

Pago con tarjeta

N® Tarjeta

Sinespacios ni guiones |
Caducidad Mes  Afio
Céd, Seguridad I4

Fuente: Elaboracion propia
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Una buena practica es la visualizacidon del tooltip en interacciéon con teclado como se puede

apreciar en la siguiente figura.

Figura 28. Instrucciones en los controles de formulario accesibles con teclado

Pago con tarjeta

N® Tarjeta |

I Sin espacios ni guiones |I
Caducidad Mes ARNo
Cod. Seguridad @

Fuente: Elaboracion propia

Figura 29. Instrucciones en los controles de formulario accesibles con teclado

Pago con tarjeta

N° Tarjeta
Caducidad Mes Afio
Cod. Seguridad @

Este codigo corresponde a los 2 ditimos digitos gue
aparecen en el reverso de tu tarjeta.

Silo deseas, tambien puedes pagar a traves de:
i |png[

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura anterior aparece el siguiente tooltip: “Este cddigo corresponde a los 3 ultimos
digitos que aparecen en el reverso de tu tarjeta”. Es muy posible que el tiempo actual para leer esta
informacién no sea suficiente y obligue, de alguna manera, a reactivar el foco de nuevo. Por otra parte,
se han detectado elementos interactivos en esta pantalla que son imdgenes incrustadas en botones o
enlaces que dificultan la interaccion para los usuarios que necesitan el modo de alto contraste. En la
siguiente figura aparece la imagen interactiva jupay! que no cambia a modo de alto contraste. Tampoco

es posible para este perfil de usuario seleccionar el radio button que aparece en modo normal.

Figura 30. Visualizacion en modo de alto contraste de jupay!

Pago con tarjeta

N® Tarjeta
Caducidad Mes | | Afio |

Seguridad

Aceptar

Si lo deseas, tambien puedes pagar a trav

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 31. Visualizacion en modo normal de jupay!

Pago con tarjeta

N° Tarjeta

Sinespacios ni guiones |
Caducidad Mes Afio
Cod. Seguridad @

Si lo deseas, tambien puedes pagar a traves de:

illpﬁg!

Fuente: Elaboracion propia

Algunas de las barreras de accesibilidad que se pueden apreciar en la siguiente figura de operacion

autorizada con cdédigo son:

e Falta de contraste en todos los elementos de texto y contenido de la pantalla, incluyendo

encabezados y enlaces.

e Uso de la forma (tip) para informar que el resultado de la compra se ha realizado con éxito.

77



. undacién Accesibilidad de los dispositivos y
disc@pnet @ skeE, Q) ILUNION
—J

tecnologias de pago

Figura 32. El contraste minimo no se alcanza en el mensaje del resultado de la compra

# Colour Contrast Analyser EI1

dpins liess el Url Comercio http:ifenanai carrerasolidariabbva.c.

Foreground
colour select [ ~ Hex #76IE20 B
Background i

Colour select: |:| ~ Hex #F4FEF3 B

[7] Show contrast result far calour blindness

Result- luminasity

Contrast ratio: 2,891 [T shortd Full
Text Large text
X el ¥  Fail(AA)
X Falen ¥  Fail(AAA)

Fuente: Elaboracion propia

No obstante, un ejercicio de buena practica que se ha llevado a cabo es la separacién visual y
semantica de los datos de la compra con respecto al resultado de la misma. Estd claramente definida la

informacién de uno y otro apartado que ayuda a la comprensién.

Figura 33. Captura de pantalla con los Datos de la Compra y el Resultado de la misma

Datos de la Compra RESULTADO DE LA COMPRA
Importe: 5,00 Euros Ne Tarjeta: 4940
Comercio: BEVA CARRERA POPULAR SOLI Fecha: 18/01/20186

Terminal: 2 Hora: 16:12

N° de pedido: 421610166292 Url Comercio hitp:/fwsvewcarrerasolidariabbya c.

OPERACION AUTORIZADA CON CODIGO:
121753
&3 servired

Fuente: Elaboracion propia

El proceso de autenticacidn se ha realizado con cddigo tal y como se puede apreciar en la figura
siguiente donde se siguen repitiendo los mismos problemas de ausencia de contraste en informacién
importante que debe conocer el usuario como es: “Desde Cdritas Madrid queremos agradecerte tu
donacion y comunicarte que recibirds tu certificado de donacion durante el mes de marzo en la direccion

que nos has facilitado”.
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Figura 34. Confirmacion de donacion

Inicio  Carrera Solidaria 2015 Proyecto C4 drii  Corredores  Dorsal 0 Loscon e Chema  Clasificaciones ual  Multimedia

CONFIRMACION DE DONACION

iMUCHAS GRACIAS!

v

Desde Caritas Madrid queremos agradecerte tU donacion y comunicarte que recibirds tu certificado de donacian
durante el mes de marzo en la direccian gue nos has facilitado

ir a la home

Fuente: Elaboracion propia

Como unico elemento a destacar (que podria ocasionar alguna confusién a los usuarios de lector
de pantalla) encontramos la lista de las distintas tarjetas de crédito (Visa, MasterCard, Maestro etc.),
que aparece en el documento sin que exista para el usuario de lector de pantalla una indicacién referida
a que la funcion de esa lista es simplemente enumerar los tipos de tarjeta que se aceptan, pero que no
es necesario pulsar en ninguna de ellas para realizar el pago, puesto que sélo basta con introducir los

digitos de la tarjeta, la caducidad y el cddigo de seguridad.

En cuanto a la experiencia de usuario todos los criterios cuenta con un grado de penalizacidon
leve, como unico elemento a destacar, el usuario con discapacidad fisica encuentra pequefas
dificultades en el criterio de titulos de pagina, ya que indican el nombre del sitio y la seccién en la que
te encuentras, pero para este usuario deberian ser algo mas explicitos. La frecuencia con la que se ha

encontrado esta barrera identificada es baja.
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Figura 9 Puntuacion de accesibilidad en el analisis técnico por criterio de verificacion en la pasarela de pago

REDSYS con interfaz personalizada al banco

Acceso multidispositivo

Lenguaje Navegacion y orientacién

Compatibilidad con

Formularios
productos de apoyo

Tablas de datos Imagenes

Estructura

Separacion presentacion
/ contenido

Fuente: Elaboracion propia

6.3.4. Pago con Amazon Payments

Los procesos evaluados en el andlisis técnico arrojan un nivel de accesibilidad nulo ya que no
consigue ninguna estrella. Por su parte, el resultado de la experiencia de usuario le asigna dos estrellas,

gue se corresponde a un nivel de accesibilidad deficiente, pero algo mejor que el andlisis técnico.
A continuacién, se presentan las barreras identificadas en esta pasarela de pago:

Después de pulsar el enlace de “Tramitar pedido”, aparece un formulario con campos de texto
cuyos bordes no presentan suficiente contraste. Por otra parte, se han detectado textos cuyo contraste

contra el fondo blanco no cumple el contraste minimo como demuestra la siguiente figura.
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Figura 35. Falta de contraste en la seleccion de direccion de envio

DIRECCION

amazones

Seleccionar una direccién de envio

¢ Te gustaria recoger tu pedido?

Ahora puedes enviar tus productos a un punto de recogida cercano, para recogerlos donde y cuando mas te convenga. Selecciona un punto de recogida cercano

@ Colour Contrast Analyser == =R <=
Introduce una nueva | 2" Imse B Seleccionar un punto de recogida cercano
Foreground 3
Cuando hayas terminado, haz clic e ™
Mok sidh Colour select [ 1] + Hex #AAAKAA B
Background fpara todos los puntos de
rifas de envio. Mas informacién

Colourselect [ | v Hex #FFFFFF 2

[T Show contrast result for colour blindness
Result - luminosity

Todos los puntos de recogida ~

Linea 1 de direccion: Buscar:

Contrastratio: 2,32:1 []Short / Full
Text Large text
x Fail(A ¥ Fail(AA)
x ¥ Fail(AAA)

Fuente: Elaboracion propia

De igual modo, en esta misma pantalla, no es posible visualizar el foco en cada uno de los

controles de formulario ya que no cumple el contraste minimo sobre el fondo blanco.

Figura 36. Falta de contraste en los bordes de los controles de formulario

]l

Linea 1 de direccién: & Colour Contrast Analyser o]l = sl
) Options  Image Help
Calle y nimero, apartado de correos, nombre empresa
Foreground
Linea 2 de direccion: Colour select: [ ~ Hex #E49747 B P
{Anade el NIF para envios a Canarias, Ceuta y Melilla)
Background
Piso, puerta, NIF (para Canarias/Ceuta/Melilla o si necesitas factura) Colourselect || = Hex #FFFFFF B
i - [7] Show contrast result for colour blindness [
| Result - luminosity
Contrast ratio: 2,38:1 []short/Full
Provincia/Region: Text Large text
X Fai X Fail(AA)
B X raiem 2 Fail(AAA)
Cédigo postal:

Fuente: Elaboracion propia
Por otro lado, enlaces como “Selecciona un punto de recogida cercano”, “tarifas de envio” o

“Mas informacion” no cumplen el ratio minimo de contraste.
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Figura 37. Falta de contraste en los enlaces de seleccion de un punto de recogida cercano

Seleccionar un punto de recogida cercano
Dependiendo de la disponibilidad de tu producto, podrds elegir entre estas opciones:

Consulta lastarifas de envio: IMas informacidn

Buscar: Todos los puntos de recogida ~

@ Buscar por direccion:

p. ]. Calle Aragdn 24

i Buscar por codigo postal: p. &j. 08860
% Colour Contrast Analyser =] @ [
Options  Image Help erés:
Foreground p. e]. Estacion de Atocha
Colour select [l ~ Hex: #007EBY E]

Background
Colourselect [ | v Hex: #FFFFFF B

[7] Show contrast result for colour blindness
Result - luminosity

Contrast ratio: 4,48:1 [C1short / Full
Text Large text
X Failia) ¢ Pass(AA)
X Failaay X Fail(AAA)

Fuente: Elaboracion propia

Se ha observado una barrera bastante grave que se encuentra en la cabecera de esta misma
pagina. Junto al logotipo, aparece la secuencia de pasos que tiene que realizar el usuario para realizar la
compra: Bienvenido, Direccion, Productos, Envoltorio, Envio, Pago y Confirmacion. El problema es que

se trata de una imagen con texto incrustado que un usuario que utiliza el modo de alto contraste no va

a distinguir.

En la siguiente figura, se puede visualizar el modo de alto contraste con el fondo negro y donde
los pasos permanecen invariables sobre el fondo blanco. Como consecuencia, no podra seguir ni saber

cuales son los pasos ni en qué paso se encuentra dentro del proceso.
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Figura 38. Imagen de texto para el seguimiento del proceso de la compra

amazones

Seleccionar una direccion de envio

[ :Te gustaria recoger tu pedido?

Ahora puedes enviar tus productos a un punto de recogida cercano, para recogerlos donde y cuando mas te cony

Introduce una nueva direccion de envio:
Cuando hayas terminado, haz clic en el botdn "Siguiente”.

Nombre y apellidos:

| » Envio
Consulta Iz
Linea 1 de direccion: Buscar:

|. . @ Busca

Linea 2 de direccion:
{Ahade el NIF para envios a Canarias, Ceuta y Melilla) O Busca

|_ - ] ¢y Busca

Fuente: Elaboracion propia

Lo primero que se le requiere al usuario una vez ha decidido pagar el producto en Amazon es
afiadir su direccidon de envio. Cuando se entra a esta pantalla, se observa que los procedimientos
relativos a la cumplimentacion de esta direccion pueden realizarse sin inconvenientes pero, cuando se
tiene que seleccionar si la direccion serd o no de facturacién y se marca la casilla para introducir una
distinta, los controles de formulario no estan etiquetados correctamente. Algunos lectores de pantalla
pueden leer la informacién adyacente al formulario y transmitirsela al usuario pero la mayoria no lo
hacen, con lo que esta barrera podria resultar bloqueante si el usuario no tiene la suficiente destreza
como para obtener la informacidon por medios alternativos de navegacion y poder cumplimentar asi el

formulario.

Por otro lado, también se ha detectado otro problema en esta pdgina y es que no todos los
elementos interactivos son accesibles a través de teclado. Es el caso, por ejemplo, del enlace “Mas
informacion” que no coge el foco y no es posible interactuar con él perdiendo la informacién que

aparece en el tooltip sobre el nimero de teléfono.
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Figura 39. El enlace Mas informacion no es accesible con teclado

Pais:

Espafia Nimero de teléfono: X

Mas informacidn}

Nimero de teléfon o:I

Puede imprimirse en |a etiqueta para facilitar Ia entrega.

Fuente: Elaboracion propia

Si el usuario selecciona el enlace “Introduce otra direccion de envio”, aparece una nueva
ventana lightbox que no es accesible al teclado de una forma facil, es decir, el usuario no puede saltar a
interactuar en esta nueva ventana utilizando Unicamente el teclado de forma inmediata sino que ha de
esperar a que el tabulador visite todos y cada uno de los enlaces de la pagina inicial hasta llegar a la
interaccion con la nueva ventana. Esta barrera se ha detectado en el navegador donde se ha realizado

la compra web, Mozilla Firefox.

Figura 40. Lightbox no accesible con teclado

Elige el lugar al que enviar cada producto

& hag oledada de skguin? Blinduce oira dirscci

Escrlbia una direccion de foeacion nuem Comw X |
I
A Meansaje importante Hombire y apelidi:
Ha surgifo un probiema con detaiminedd
= Bicligratn Boli Mim Micra Extamibie Dize Linan 1 de dirsccitn: . )
Linea 7 de direccion; R . -
Artkculos U wits, HIF |pora CaranasiCasiaPfeliia o o rece
Cpad:
Ecligrads Boli Mini Micin Exterei NTA FE ==
Raranjs Tinka Azul Pomasl
EUR 1,59 PrecsinciaiRegion: Wala 41 2 e o M
Estac: e Eﬂdﬂ::l&m:lﬂﬂu Parrd mmprabar s ese
Vendidn por: Sunny barcs| Codigo postal: s “
Eliminar warrans i caTiiad
Fai%  Eoomin -
Mo di wkifene: [T ——
Emiar 2 auta direcciin

Fuente: Elaboracion propia

Una vez que el usuario ha incluido la direccién postal adonde desea que le llegue el envio, los
colores seleccionados en esta pagina no son accesibles, como se demuestra en la siguiente figura con

los codigos #888888, #007EB9 y #009900.
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Figura 41. Falta de contraste en la confirmacion de los datos de texto

Enviar a: FABIOLA ! ! ] -
MADRID, ESPAFIA, 28010 Espafia & Colour Contrast Analyser = = =

Options  Image Help

« Boligrafo Boli Mini Micro Extensible Disefio Capsula Naranja Tinta Azul Foreground
Portatil gy
v i Colour setect [ ~ Hex #338338 2

Background

Colourselect | | + Hex #FFFFFF B

[7] show contrast result for colour blindness

Modificar cantidades o eliminar

Result - luminosity

Contrast ratio: 3,54:1 [C1shart/Full
Text Large text
x Fail(AA) ¢ Pass(AA)
X ra X Fail(AAA)
;Tienes un cheque regalo o un cddigo pro . - e 3

Condiciones de uso | Aviso de privacidad @ 2011-2015, Amazon.com, Inc.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 42. Falta de contraste en la confirmacion de los enlaces

@ e i el tee o102 do tiny o 14
& Colour Contrast Analyser EI

Options  Image  Help

Envio de Sunny Market §i

Enviar a: FABIOLA

MADRID, ESPAFRIA, 28010 Espafia Foreground
- Boligrafo Boli Mini Micro Extensible Disefio Capsula Naranja Tinta Azul Colour select: Il - Hec #007£69 E]
Portatil Background

EUR 1,99 - Cantidad: 1
Vendido por: Sunny Market

Colourselect [ | = Hex #FFFFFF

[7] show contrast result for colour blindness
Result - luminosity

IModificar cantidades o eliminar

Contrast ratio: 4,48:1 [C1Short f Full
Text Large text
X Fail(A%) ¥ Pass(AA)
L SO X Fail(AAA)

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 43. Falta de contraste en la confirmacidn del intervalo de fechas para su recepcion

% Colour Contrast Analyser EI

LE Options Image Help
Faoreground

i Colourselect [ - Hex #009900 B

Background

Colourselect [ |  Hex #FFFFFF E]

[ Show contrast result for colour blindness
Result - luminosity

Contrast ratio: 3,78:1 [Tl short/ Full
Text Large text
x Fail(AA) v Pass[AA}
X Falean) X Fail(AAA)

Fuente: Elaboracion propia

Una vez que el usuario pasa a la siguiente pantalla, se detectan tres imdgenes cuya informacion

pasa desapercibida para el modo en alto contraste.

Como se ha mencionado anteriormente, es imposible visualizar el menu de la cabecera y en esta
nueva pagina de seleccion de un método de pago, aparecen seis tipos de tarjetas que no se visualizan vy,

por otro lado, la imagen amazon.es tampoco se visualiza con este producto de apoyo.
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Figura 44. Menu de proceso e imagenes de texto no visualizadas en modo de alto contraste

amazones

Selecciona un método de pago

Especifica a continuacién como te gustaria realizar el pago y lo guardaremos como opcion. ‘

Tarjetas de crédito o débito

Amazon acepta la mayoria de tarjetas de crédito y débito:

Introduce la informacidn de |a tarjeta:
Nombre en la tarjeta Namero de tarjeta Fecha de vencimiento

| | | | 01 | ; | Adiadir tu tarj

Cheques regalo y Codigos promocionales

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, el usuario de teclado puede tener problemas para visualizar el foco en la “Fecha de
vencimiento”. Asi como con el ratdn, el foco es bastante adecuado, no ocurre lo mismo para el usuario

de teclado.
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Figura 45. Navegacion con el foco a través del teclado

el pago y lo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 46. Navegacion con el foco a través del ratén

01
arig 02 @elpagoylo

vencimiento

2019 -

Fuente: Elaboracion propia
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Los campos de formulario para introducir los nimeros no presentan dificultades, pero si los
componentes para anadir la fecha de caducidad para los lectores de pantalla. Estos componentes han
sido personalizados de forma tal que, una vez se focalicen con la tecla tabulador, sea posible utilizar las
flechas de cursor arriba y abajo para moverse entre los distintos meses o afios. Sin embargo, cuando
estd activo un lector de pantalla, es este lector el que se encarga de capturar las pulsaciones de teclas
que se realizan para que el usuario pueda moverse mas facilmente por el documento que el lector de
pantalla le presenta, que no deja de ser sino una representacion virtual de los diferentes objetos con
sus respectivas propiedades que constituyen la pagina web. Al introducir el desarrollador funcionalidad
especifica y personalizada y no haberlo indicado mediante cédigo para que el lector de pantalla libere
las teclas, el usuario de lector de pantalla no puede interactuar con estos controles puesto que la
pulsacion de la flecha abajo le llevard al siguiente elemento dispuesto en la representacion virtual
mencionada arriba y no al siguiente mes o afio (lo que si ocurre cuando no hay ningun lector activado
en el ordenador). Es por eso que en la experiencia de usuario, la persona con ceguera también
encuentra componentes de los formularios que son inaccesibles para la navegacién con lector de
pantalla; tal es la barrera, que le impide completar el proceso de compra al no poder introducir los
datos de caducidad de la tarjeta. Por su parte, el usuario con discapacidad fisica que ha utilizado
reconocimiento de voz ha reportado también graves barreras de compatibilidad con su producto de
apoyo en el uso de marcado de listas. El resto de criterios valorados en esta pasarla de pago por los

usuarios cuentan con un grado de penalizacidn leve.

Ademas, en la pantalla para afiadir la tarjeta de crédito, se han detectado varios enlaces
denominados como “Mas informacién”, que pueden constituir leves barreras de interaccidén puesto que
en el nombre del enlace no se explicita cual es el objeto o elemento del cual se va a obtener mas

informacién una vez se seleccionen los vinculos por el lector de pantalla.

Una caracteristica que puede resultar confusa o ambigua se encuentra en la pagina del ultimo
proceso de Confirmacién, cuando aparece un botdn de “Comprar ya”. Es decir, por una parte, el
proceso o ruta que se indica para realizar la compra es:
Bienvenido>Direccion>Productos>Envoltorio>Envio>Pago>Confirmacién. Estando resaltado el paso
“Confirmacién”, que parece indicar la confirmacién del pago, aparece el botén “Comprar ya”, que
desmiente la confirmaciéon del pago ya que, en realidad, esta pagina sirve para que el usuario confirme

sus datos.
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Figura 47. Informacion ambigua en la confirmacion de la compra

CONFIRMACION

¢ las Condicicnes de uso de Amazon.es, asi como nuestras condiciones de Cookies y Publicidad en Internet.

Medios de pago cambiar Cheques regalo y codigos Comprar ya

visa que termina en 4940 promocionales

Direccién de facturacion Cambiar Introduce el cddigo Aplicar .

lgual a la direccidn de envio F'ron'juctos. EUR 199
Envia: EUR 0,00
Importe total: EUR 1,99

Fuente: Elaboracion propia

Al igual que sucede con el contraste en las pdaginas inmediatamente anteriores, no se han

seleccionado los colores adecuados. Es el caso de los enlaces siguientes:

e Aviso de privacidad
e Condiciones de uso

e Cambiar, tanto la direccién de envio como medios de pago como la direccién de facturacion.

Figura 48. Falta de contraste en todos los enlaces en la revision del pedido

Revisar tu pedido

Al completar tu pedido, aceptas «I:—. %0 d¢ prw .sccs.:l o] Condciones de uso AIMAZON ¢35, 3% COMD NUESiras Condcones -:If.cc'-r.s y Publcdad en internet I

Medios de pag Cheques regalo y codigos
visSA Que termina en 4940 promocionales
Direccion de lucluwcib ntroduce el codigo Aplicar

Igual a la direccién de envio

Fuente: Elaboracion propia

La ultima pagina también presenta problemas de contraste como muestra la siguiente figura.
Con los enlaces del menu horizontal, al posicionar el ratén sobre ellos, no se visualiza un contraste

adecuado, al igual que el texto principal del contenido Gracias, has realizado tu pedido.
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Figura 49. Falta de contraste en todos los enlaces en la revision del pedido

amago Mes Todos los departamentos =

Todos los
departamentos ~

-

s':'.s'e;'ﬁ's."e"n';;.'a'a'.s"u"n"a"as'n'f'rr"na'a':s.'.s'n'";:a'r".;:aa'g. & Colour Contrast Analyser (=] ® s
iNuewo! Esté al tanto de todo lo relativo a sy Options Image Help

Numero de pedido: 404-6789087-775] Foreground

® 1 producto se Enwara a FABIDLA 154 Colour select - + Hex #E47911

................................... ElEleg round

................................... cotour select ] < Hex. #FFFFIF 2=

[7] Show contrast result for colour blindness
Result - luminosity

Contrast ratio: 2 98:1 [T Short/ Full
Text Large text
x Fail (4A) X Fail(AA)
X Faiten) X Fail(AAA)

Fuente: Elaboracion propia

Una vez finalizada la compra, si que es conveniente mencionar las buenas practicas que se han

observado:

1. La pdgina unicamente contiene la informacidn que debe rellenar el usuario sin interrupciones
publicitarias o contenido fuera de los objetivos de la compra.

2. Después de introducir la informacion de la tarjeta, se pasa a la pagina de confirmacién que
permite la comprobacidén de los datos sobre la compra que va a realizarse.

3. la ruta que aparece en la cabecera durante todo el proceso de compra es:
Bienvenido>Direccién>Productos>Envoltorio>Envio>Pago>Confirmacién.
No se ha pasado por Productos ni Envoltorio ni Envio sino que directamente desde Direccidn, ha
saltado a Pago vy, a continuacién, Confirmacion.

Esto no ha supuesto ningln problema para la realizacion de la tarea.
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4. Pasa totalmente inadvertida la pasarela de compra, es decir, no se solicita ninguna informacion
de verificacién con la entidad bancaria y esto hace que el proceso de compra sea, realmente,
rapido.

Los principales problemas detectados:

e A nivel visual, son los contrastes en cualquier pagina web en cualquiera de los navegadores.
Tanto el usuario con baja visién como aquellos que utilizan el modo de alto contraste pueden
tener dificultades en la visualizacién del contenido.

e La interaccidn con teclado en los diferentes menus de navegacion son diferentes por lo que el
usuario tiene que probar diferentes combinaciones de teclas para alcanzar su objetivo.

e El proceso de compra que aparece en la cabecera de la pagina con la selecciéon de cada paso

para la realizacién de la compra es una imagen con texto incrustado que supone graves

problemas para su correcta visualizacion.

Figura 10 Puntuacidn de accesibilidad en el andlisis técnico por criterio de verificacion en la pasarela de pago

Amazon Payments

Acceso multidispositivo

Navegacidn y orientacion

Lenguaje

Compatibilidad con
productos de apoyo

Tablas de datos Estructura

contenido

Fuente: Elaboracion propia
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6.3.5. Pago con PayPal

Los procesos evaluados para el pago con PayPal han obtenido una calificacién de tres estrellas
en el andlisis técnico y la experiencia de usuario, lo que significa que el sitio web tiene un nivel de

accesibilidad moderado. Las barreras localizadas en este método de pago se detallan a continuacion.

En la pantalla de introduccién de los datos de la tarjeta a utilizar, al aumentar el nivel del zoom

del texto hasta un 200%, se produce un solapamiento que no permite seleccionar “Tipo de tarjeta”.

Figura 50. Solapamiento de contenido en la pantalla para afadir una tarjeta de débito o crédito

P PayPal = 524 EUR

A Afada una tarjeta de débito o crédito para completar la
compra. A continuacion, enviaremos el pago sin compartir
su informacién financiera con el vendedor.

Bienvenido(a) de nuevo, FABIOLA. ;No es usted?

AfRadir tarjeta

»

FABIOLA AVILA LOPEZ

m

imiento csc

Fuente: Elaboracion propia

En esta misma pantalla, el combo de Tipo de tarjeta no es posible desplegarlo con teclado para
permitir que el usuario pueda seleccionar la opcion deseada. Esta misma barrera se presenta en
“Vencimiento” al navegar en Mozilla Firefox, mientras que en Internet Explorer y Google Chrome

funciona correctamente.



Accesibilidad de los dispositivos y

. Fundacién
disc@pnet @ ONCE, @ ILUNION tecnologias de pago

Figura 51. Elementos interactivos no accesibles con teclado

Anadir tarjeta

Maestro s

Vencimiento CS5C

MM v AA ~ —=

Fuente: Elaboracion propia

El proceso a seguir para registrarse en PayPal asi como el registro de la tarjeta en PayPal es
ambiguo. Aparecen cinco iconos con sus respectivos enlaces de texto debajo de los mismos que no

reflejan de una manera intuitiva que se trata de un proceso de cinco pasos:

Cuenta creada
Confirmar correo electrénico

1

2

3. Vincular tarjeta
4. Confirmar movil
5

Vincular cuenta bancaria

Figura 52. Enlace Vincular tarjeta en la pagina de PayPal

Saquele mas partido a PayPal al configurar las opciones basicas.

Cuenta creada Confirmar correo Vincular tarjeta Confirmar maovil Vincular cuenta bancaria

electrénico

Fuente: Elaboracion propia
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Por otra parte, el icono de Cuenta creada utiliza el simbolo de un tip de notificacidon para
confirmar al usuario que la cuenta se ha creado. Este tip puede crear problemas a los usuarios con
discapacidad visual para identificarlo correctamente. De todos modos, no se sabe si es una cuenta a

crear o no ya que aparece en las dos funciones indistintamente.

Figura 53. Simbolo de Cuenta creada igual a cuenta a crear

Cuenta creada

Fuente: Elaboracion propia

Este uso de caracteristicas sensoriales para identificar correctamente la informacidn aparece en
diversas secciones una vez que el usuario se ha autenticado, como es el caso de terminar de configurar
la cuenta. En la siguiente figura aparece un circulo con una parte en verde que indica que existe un
proceso que se ha completado correctamente. En este caso, se estd haciendo uso del color para
transmitir la informacidén. De igual manera, aparece una pestafia inclinada hacia abajo que indica que el
usuario tenga en cuenta los enlaces que aparecen debajo. Todo este desarrollo creativo ha tenido en
cuenta la accesibilidad ya que debajo de Hola, Fabiola aparece la siguiente frase: Termina de configurar

tu cuenta. Esta al 20%.

Figura 54. Uso de buenas practicas en el diseiio visual accesible

.\ Hola, FABIOLA.

Termina de configurar tu cuenta. Esta al 20%. ™
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Fuente: Elaboracion propia

El problema es que la frase “Esta al 20%” no resulta facilmente comprensible para todas las
personas. De igual forma, no se utiliza un lenguaje claro y uniforme en el uso de la segunda persona con

“tu” y “usted”, con frases en un sentido “Termina de...” y otro “Esta al...”.

Por otra parte, el botdn “Enviar correo electronico” no muestra suficiente contraste alcanzando

Unicamente 3,08 de luminosidad.

Figura 55. Falta de contraste en Enviar correo electrénico

Confirma tu correo electronico

Consulta fabiolaisabelmadrid@gmail.com. Busca un correo electronico nuestro gue incluya un vinculo
para la confirmacion.

5 Colour Contrast Analyser E’

. .. Options  Image Help
Enviar correo electrénico
Faoreground

Colourselect [ | » Hex ¥FFFFFF E]

Background

Colour select - ~ Hex: #009CDE E]

[7] Show contrast result for colour blindness

Result - luminosity

Contrast ratio: 3,081 [T short/ Full
Text Large text

by iy MY Pass(AA)
g raicay R Fail(AAA) |

Fuente: Elaboracion propia

Este mismo problema se presenta si el usuario ha tenido que autenticarse de nuevo y debe
introducir de nuevo su contrasefia. Le aparece un botdn de “Iniciar sesidon” con las mismas

caracteristicas de inaccesibilidad que el botén anterior.
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Figura 56. Falta de contraste para iniciar la sesidon en PayPal

P PayPal

‘ fabiolaisabelmadrid@gmail.com ‘

‘ Contrasefia ‘

Iniciar sesion

£ No recuerda el correo electronico o la

contrasefia?
i Colour Contrast Analyser [-=-| = ﬂ
Options  Image Help
Foreground
Colour select: |:| » Hex: #FFFFFF E’]
Background

Colour select: - + Hex #009CDE B

[T] Show contrast result for colour blindness
Result - luminosity

Contrast ratio: 3,08:1 []=hort/ Full
Text Large text

4 oo Y passian)
o MY FailAAA)

Fuente: Elaboracion propia

En el mismo momento en que el usuario pulsa el enlace “Vincular tarjeta. Compra y envia dinero
por Internet inmediatamente con tu tarjeta”, aparece una pdagina con una informacién que desaparece
automadticamente. La informaciéon que desaparece de forma automatica es la que se visualiza en la

siguiente figura con dos opciones:

e Cuentas bancarias

e Tarjetas de débito y crédito
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Figura 57. Imposibilidad de visualizar todo el contenido de esta pantalla

Saldo de PayPal > Cuentas bancarias
0,00 EUR
disponible(s)
Divisas ] +
0.00 EUR Vincular cuenta
bancaria

Afadir fondos
Retirar fondos

Tarjetas de débito y crédito

+

Vincular tarjeta

Fuente: Elaboracion propia

Una vez que desaparece la informacién de la pantalla anterior, aparece un nuevo contenido

como el que se visualiza en la siguiente figura:

Figura 58. Captura de pantalla para Vincular tarjeta

Vincular tarjeta

Tipo de tarjeta ~

Namero de tarjeta

MMIAA ‘ ‘ CSC 3 digitos  weew ]

I, ¢ 25010, MADRID, Madrid ~~

Fuente: Elaboracion propia

Esta desaparicion de la informacién que ocurre en la versién de escritorio no ocurre en la

version responsive.
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Uno de los problemas de la figura anterior es que se pierde toda la informacién de contexto de

PayPal ya que no existe ni logotipo, ni menu de navegacidn ni otro tipo de contenido que vincule a

PayPal. Asimismo, existen dos problemas mas:

e Uso de abreviaturas que obligan al usuario a pensar qué tiene que rellenar. Es el caso de
MM/AA.

e Uso de lenguaje no comprensible como CSC 3 digitos que obliga al usuario a buscar o saber qué
significa CSC. Aparece un icono junto a este placeholder que explica el lugar donde se puede

encontrar el CSC en la tarjeta. Sin embargo, este icono no es accesible en modo de alto

contraste.

Figura 59. Desaparicion de iconos en modo de alto contraste

Vincular tarjeta

Tipo de tarjeta

Miumero de tarjeta

MIM/AA ‘ ‘ CS5C 3 digitos

C/MARQUES DE RISCAL, 14, 28010, MADRID, Madrid ~ ‘

Guardar

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, sigue habiendo problemas de contraste, esta vez en el foco del formulario.
Cuando el usuario se posiciona sobre cualquier campo de texto, el color de su borde no cumple el ratio

minimo de contraste.
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Figura 60. Falta de contraste al posicionarse el foco en un control de formulario

Vincular tarjeta

Visa o

Nimero de tarjeta

MIM/AA ‘ ‘ C5C 3 digitos ErR )
5 Colour Contrast Analyser = & ﬁ
C/MA Options  [mage Help
- Foreground
Colour select: ~ Hex #009CDE f
- Pl
Background

Colour select: |:| = Hex: #FFFFFF B

[ Show contrast result for colour blindness
Result - luminosity

Contrast ratio: 3,081 (] Short/Full
Text Large text
X Faiew v Pass(AA)
X Falan ¥ Fail(AAA)

Fuente: Elaboracion propia

Una vez que se ha vinculado la tarjeta, no es posible visualizar ésta si se aumenta el zoom del

texto hasta un 200%.
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Figura 61. Solapamiento de contenido al aumentar el zoom del texto

PrayPal  Resumen Actividad Enviar Mi Comprar
y cartera
Saldo de PayPal ’ Cuegtaisibancarias

0,00 i
EUR -

disponible(s) VMincuilar

o Tarjetas de débito y crédito
Divisas
0.00 EUR

.

Vincailar

Afadir fondos
Retirar fondos

Fuente: Elaboracion propia

Como buenas practicas se pueden destacar:

1. Diseio responsive o adaptado en algunas paginas del sitio web, aunque no en todas.

2. Aviso de que la sesién expirara en breve.

Figura 62. Aviso de cierre de sesion

. Ya has terminado?

La sesion se cerrara en unos instantes.

Mantener sesion abierta
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Fuente: Elaboracion propia

Tras realizar el Ultimo paso en la pagina web de la tienda online, se ha procesado la compra a través
de la pagina web de PayPal y la tarea se ha realizado con éxito. Ha resultado un proceso claro, facil y
rapido.
1. Claro, porque en la pdgina, una vez que PayPal procesa la informacién, aparece Unica y
exclusivamente la informacién que necesita saber el usuario.
2. Fdécil, porque una vez que se comprueba los datos de la compra, el siguiente y Unico paso es
pulsar el botén Pagar ahora.
3. Rdépido, porque la duracién en aparecer el mensaje de informacién Confirmacion de tu pedido
tiene una duracién de pocos segundos.

Figura 63. Proceso simple e intuitivo en la compra a través de PayPal

DECATHLON ESPANA, SAU

P PayPal w 524 EUR

Bienvenido(a) de nuevo, FABIOLA.

Pagar con Cambiar
visa| \isa x-4940 5,24 .
s EUR Proteccion del

comprador de PayPal

La Proteccion del comprador se aplica a los
Pagar ahora usuarios de PayPal en compras que cumplan
los requisitos
Esta transaccidn aparecera en su extracto como PayPal *

DECATHLONES.

Si se afiade dinero al saldo de PayPal antes de terminar la
transaccidn, este saldo adicional se podra utilizar para realizar el pago.
Mds informacion

Cancelar y volver a DECATHLOM ESPARIA, S.ALU. Acuerdos legales Privacidad Opinién @ 1999-2015 a

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, en modo de alto contraste, es posible visualizar sin problemas tanto el nimero de

pedido como el resto de informacion.
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CONFIRMACION DE TU PEDIDO

Tu ndmero de pedido es::
Apunta esta referencia, te servira seguir el estado de tu pedido a través del icono de
Enun ninutos recibiras por email el resumen de tu pedido y te informaremos también por email de las diferentes etapas de
t miento de tu pedido.
TANTE: Te aconsejamos que al recibir tu pedido y firmar el albaran, si observas algin defecto en el mismo, nos contactes

para poder ayudarte.

Te agradecemos tu visita a decathlon.

Fuente: Elaboracién propia

Sin embargo, en modo normal, siguen existiendo los problemas de contraste. En esta misma
pagina de confirmacion del pedido, existe un enlace Mi cuenta cuyo color sobre el fondo de pantalla no

es accesible por no cumplir los criterios de accesibilidad del contraste.

Figura 65. Problemas de contraste en el enlace Mi cuenta

CONFIRMACION DE TU PEDIDO

& Tu ndmero de pe

Options  Image Help

Apunta esta referenci el icono @ I

Foreground

Enunos minutos reci|  Colour select: [ ~ Hex #FDEBA0A
tratamiento de tu pedi
IMPORTANTE: Te acq  Background

5 también por email de las diferentes etapas de

bbservas algin defecto en el mismo, nos contactes

L=%ra poder ayudarte.

b / f‘ﬂr:dnr‘nmnq T i

Colourselect [ | ~ Hex #FFFFFF I£| -

Show contrast resultfor colour blindness

Result - luminosity

Contrast ratio: 2,9:1 Short/ Full
Text Large text
x ¥ Fail(AA)
X Faiem X Fail(AAA)

Fuente: Elaboracion propia

Si en algo hay que caracterizar el proceso de compra de Amazon como el de PayPal es que se

trata de procesos rapidos. Incluso el de PayPal presenta claridad mas que en Amazon.

Este método de pago puede considerarse sin ninguna duda el mads positivo para los usuarios de
lectores de pantalla. Se ha detectado una barrera que puede resultar complicada los usuarios: en
algunos pasos del proceso, como por ejemplo en el proceso para iniciar sesién en la cuenta PayPal con
el fin de proceder al pago, el idioma de la pdgina no es verbalizado adecuadamente por el lector de
pantalla. JAWS y Firefox, por ejemplo, utilizan la sintesis de voz en inglés para leer los textos en espafiiol,
puesto que no se ha marcado el documento HTML como escrito en espafiol. Esto crea confusién al

usuario y en algunas ocasiones puede impedirle realizar la tarea. Esta barrera, sin embargo,
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entendemos que es de poca gravedad puesto que la gran mayoria de usuarios desactiva la opcidn de su
lector de pantalla para evitar que el lector intente verbalizar los documentos en el idioma en el que
estdn declarados y, de esta manera, evitar una barrera muy comun en documentos de texto
enriquecido y HTML como es la ausencia de un marcado adecuado del lenguaje empleado en el

documento.

Para finalizar, comentar que todos los usuarios menos uno han valorado bien el lenguaje
utilizado en este medio de pago. El usuario con discapacidad auditiva indica como barrera leve el tipo

de lenguaje al no considerarlo todo lo simple y claro que le gustaria.

Figura 11 Puntuacidn de accesibilidad en el andlisis técnico por criterio de verificacidn en la pasarela de pago

Paypal

Acceso multidispositivo

Lenguaje Navegacidn y orientacion

Compatibilidad con

Formularios
productos de apoyo

Tablas de datos

Separacion presentacion /
contenido

Fuente: Elaboracion propia

6.4. Analisis por criterio de verificacion en medios de pago a través de

tecnologia web

Como se recoge en la siguiente tabla, para el conjunto de la muestra de medios de pago a través
de tecnologia web analizada, los diferentes criterios evaluados obtienen globalmente una penalizacién

moderada como resultado del analisis técnico y como resultado de la experiencia de usuario.

En el analisis técnico, un Unico criterio presenta incumplimiento grave, con una puntuacion
inferior a 6,5 (se trata del criterio Color); seis criterios presentan un incumplimiento leve, es decir,

obtiene una puntuacion superior a 9 (el criterios de acceso multinavegador, navegacién y orientacion,
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imagenes, estructura, tabla de datos y lenguaje) y el resto de criterios presenta un incumplimiento

moderado (formularios, separacién presentacion/contenido y compatibilidad con productos de apoyo).

Por otra parte, en la experiencia de los usuarios, la Unica categoria de criterios que presenta un
grado de incumplimiento moderado es la categoria de compatibilidad con productos de apoyo; el resto

de criterios cuenta con un grado de incumplimiento leve.

Tabla 11 Puntuacidn y grado de penalizacion de los criterios evaluados en el analisis técnico y la experiencia de

usuarios de los medios de pago a través de tecnologia web

Media Grado Media Grado
puntuac. penaliz. puntuac. penaliz.
Anilisis Analisis Exper. Exper.
Técnico Técnico Usuario Usuario
Criterios
Acceso
multinavegador 9,89 Leve 9,50 Leve
Navegacion y
orientacién 9,69 Leve 9,54 Leve
Formularios 7,84 Moderado 9,87 Leve
Imagenes 9,60 Leve 10,00 iz
Estructura 9,91 Leve 9,39 Leve
Separacion
presentacion / 6,94 Moderado
contenido 10,00 Leve
Color 6,10 Grave 10,00 Leve
Tablas de datos 10,00 Leve 9,36 e
Compatibilidad
con productos 7,08 Moderado
de apoyo 8,13 Moderado
Multimedia -- -- _
Documentos B _
PDF -
Lenguaje 9,64 Leve 9,93 e
PROMEDIO
7,49 Moderado 8,89 Moderado
TOTAL ! !

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente figura se presenta, de manera grafica, las puntuaciones obtenidas en los
diferentes criterios a partir del analisis técnico, para los cinco medios de pago incluidos en la muestra.
De este modo, se pueden comparar los resultados de las diferentes pasarelas de pago en cada criterio

analizado. Como muestra el gréfico, el criterio tablas de datos (evaltua el marcado correcto de las tablas
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de datos) alcanza una puntuacion alta en todas las pasarelas. Mientras que en el resto de criterios las
puntuaciones varian de forma importante de una pasarela a otra. Cabe destacar los criterios
formularios, separacién presentacion / contenido y color que tiene una puntuacién muy baja en la
pasarela de pago Amazon Payments y, sin embargo, en las demds pasarelas de pago obtiene la

puntuacion mas alta.

Figura 12 Puntuacion de accesibilidad en el analisis técnico por criterio de verificacion de los medios de pago a

través de tecnologia web

Acceso multidispositivo

Compatibilidad con
productos de apoyo

Separacion presentacion /
contenido

=—4&— Pasarela de pago REDSYS con interfaz estandar

=#— Pasarela de pago REDSYS con interfaz personalizada a la apariencia del comercio
= Pasarela de pago REDSYS con interfaz personalizada al banco

== Amazon Payments

== Paypal

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 12 Puntuacidn de accesibilidad en el analisis técnico por criterio de verificacion de los de los medios de

pago a través de tecnologia web

Pasarela de Pasarela de | Pasarela de pago Pago con Pago con

pago REDSYS | pago REDSYS REDSYS con Amazon Paypal

con interfaz con interfaz interfaz Payments

Criterio estandar personalizada | personalizada al
ala banco
apariencia
del comercio

1. Manejo 10,00 10,00 10,00 9,44 10,00
2. .Naveg.a’cmn y 10,00 10,00 10,00 8,43 10,00
orientacion
3. Formularios 8,02 8,01 10,00 3,17 10,00
4. Imagenes 10,00 10,00 10,00 8,02 10,00
5. Estructura 10,00 10,00 9,56 10,00 10,00
S Separac.l?n . 8,01 6,67 8,02 2,02 10,00
presentacion / contenido
7. Color 8,07 7,40 6,57 1,26 7,21
8. Tablas de datos 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00
9. Compatibilidad con 7.50 7.50 9,44 222 875
productos de apoyo
10. Multimedia - - - - -
11.Documentos PDF -- -- -- -- --
12. Lenguaje 10,00 10,00 10,00 9,44 8,75
PROMEDIO TOTAL 8,43 8,02 8,31 4,18 8,54

Fuente: Elaboracion propia

NOTA: Tanto las puntuaciones totales como las puntuaciones por proceso se han establecido sobre una

escala de 0 a 10 puntos.
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7. Conclusiones y recomendaciones técnicas

En general, a partir de los resultados de este estudio del Observatorio de la Accesibilidad TIC de
Discapnet, cabe concluir que el nivel de accesibilidad de los dispositivos y tecnologias de pago virtuales

y fisicos, es todavia muy deficiente para el dmbito fisico y moderado para el pago virtual.

Por lo general, los usuarios con discapacidad se encuentran con muchas barreras a la hora de
poder realizar pagos con tarjeta en comercios o en pasarelas de pago online. Barreras que limitan, o
incluso impiden completamente la realizacién de algunas tareas y acceder a algunas funciones de las

aplicaciones, por la falta de accesibilidad en las mismas.

Desde esta aproximacidon ofrecida por el Observatorio para los medios analizados, en las
pasarelas de pago REDSYS y PayPal se observan indicios de satisfaccidon por parte de los usuarios en
términos de accesibilidad, que se corroboran desde el punto de vista técnico-experto, mientras que el
resto de medios analizados parecen no haber apostado todavia por el disefio para todos en el acceso a

sus contenidos y funciones.

Si bien es cierto que los TPVs incorporan mecanismos primarios de guiado en forma de mensajes
de voz o relieves, éstos, por si solos, no garantizan que los usuarios con discapacidad puedan realizar los
pagos mediante este sistema. Estas deficiencias provocan que los procesos de pago se vean a menudo
interrumpidos puesto que los elementos que se han incorporado a los TPVs con la intencidn de servir de
apoyo en estos procedimientos a las personas con discapacidad no son suficientes para acompafarlos
en todo el proceso y no garantizan que la informacion les llegue de igual manera a como les llega a los

usuarios sin discapacidad. Las principales barreras detectadas son las siguientes:

e No existe funcionalidad especifica de exploracién por pantalla para que el usuario ciego sea
capaz de conocer los elementos (botones, casillas de verificacién y otros componentes de la

interfaz) presentes en los datafonos.

e No estan disponibles indicaciones concretas y detalladas para los usuarios ciegos en cuanto a

cémo se deben introducir o pasar las tarjetas de crédito con el fin de efectuar el pago.

e Los mensajes acusticos que se proporcionan a través de los altavoces presentes en estos
dispositivos no cubren la informaciéon que se proporciona por medios visuales por lo que el
usuario ciego se pierde gran parte de la funcionalidad, requerimientos especificos, mensajes de

error, etc.
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En cuanto a la experiencia de pago web, en general, salvo en Amazon, cabe valorarla como
positiva, ya que es la que presenta de lejos el menor nimero de barreras y la que garantiza el éxito de
las operaciones en un porcentaje mucho mas alto que el resto. Si bien, cabe destacar nuevamente, que
dado que las plataformas y tecnologias de pago evaluadas siguen procesos muy diferentes, se ha
concentrado el andlisis en el proceso de pago, para asegurar la comparabilidad de resultados. Eso ha
implicado que no se ha evaluado la accesibilidad de las pdginas web de las tiendas online donde se
realizan las compras, sino exclusivamente las pasarelas de pago que no dependen de los comercios. En
ese sentido cabe apuntar, que para asegurar una experiencia de compra online satisfactoria, no solo el
proceso de pago debe ser accesible, sino todo el entorno web de los comercios electrénicos, para poder

llegar sin problema al momento del pago.

Es necesario destacar, sin embargo, algunas barreras de interaccidon de las pasarelas de pago, que
pueden presentar dificultades a la hora de operar con alguno de los componentes de las interfaces

evaluadas, como son las siguientes:

e Elementos de formulario no etiquetados correctamente, lo que dificulta que la interaccién
pueda llevarse a cabo de forma satisfactoria especialmente por parte de los usuarios de lector
de pantalla.

e Componentes personalizados de la interfaz que no se han programado para que funcionen con
los lectores de pantalla, lo que puede hacer que los usuarios que no tengan un manejo avanzado

de su producto de apoyo puedan encontrar barreras a la hora de operar con los mismos.

7.1. Conclusiones por medios de pago

7.1.1. Medios de pago a través de dispositivos fisicos

Las conclusiones extraidas por el Observatorio de la Accesibilidad TIC de Discapnet, en relacién a

la accesibilidad de medios de pago a través de dispositivos fisicos, son las siguientes:

» El analisis técnico arroja unos resultados muy negativos. Los tres datafonos evaluados,
son completamente inaccesibles (ninguna estrella). Por tanto, no hay ningln dispositivo

gue obtenga las tres estrellas o un nivel de accesibilidad minimamente aceptable.

» Los resultados de la experiencia de usuario aportan también una visidon negativa
aunque levemente mas positiva en algunos dispositivos. Solamente el datafono del

pequeiio comercio, en su versién pago con PIN y NFC, y el datafono de El Corte Inglés, en
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su version pago con NFC, han alcanzado un nivel muy deficiente (una sola estrella). El

resto se caracterizan por un nivel completamente inaccesible con ninguna estrella.

» Por criterios, en el analisis técnico la Seguridad/Privacidad es el Unico criterio que
destaca por su alto grado de cumplimiento. Mientras que el resto de criterios destacan

con penalizaciones muy graves en el conjunto de dispositivos fisicos.

» Los resultados por criterios en la experiencia de usuario ofrecen una perspectiva algo
mas positiva: los criterios de Manejo, Conformidad con las expectativas del usuario y
Tolerancia al error han concentrado las puntuaciones mas bajas, mientras que el resto

han obtenido penalizaciones intermedias.
7.1.2. Medios de pago a través de tecnologia web

En el caso de medios de pago a través de tecnologia web, las conclusiones extraidas por el

Observatorio de la Accesibilidad TIC de Discapnet son las siguientes:

» El analisis técnico global arroja unos resultados moderados. De las cinco pasarelas de
pago evaluadas, cuatro cuentan con un nivel de accesibilidad moderado (tres estrellas):
la pasarela de REDSYS en sus tres versiones y PayPal; mientras que Amazon no consigue

ninguna estrella, es decir, es inaccesible.

» Los resultados de la experiencia de usuario aportan una vision bastante mas positiva en
algunas pasarelas. La pasarela de pago REDSYS en sus versiones estandar y personalizada
al banco han alcanzado un nivel de accesibilidad excelente (cinco estrellas), seguido de la
versidon de la pasarela de REDSYS personalizada al comercio que cuenta con un nivel
bueno de accesibilidad (cuatro estrellas). En tercer lugar estd Paypal, que obtiene un
nivel de accesibilidad aceptable (tres estrellas), y finalmente Amazon que se caracteriza

por un nivel de accesibilidad deficiente (dos estrellas).

» En el caso de la pasarela de pago REDSYS, se percibe un leve empeoramiento de la
accesibilidad al personalizar la interfaz, respecto de su versién estandar, como apuntan
los resultados, lo que requeriria asegurar las condiciones de accesibilidad al realizar

cualquier modificacién de su visualizacion.

» Por criterios, en el analisis técnico destaca el Color con una penalizacion grave de media
en las pasarelas de pago online. Los criterios de Acceso multinavegador, Navegacién y

Orientacion, Imagenes, Estructura, Tablas de datos y Lenguaje destacan por un alto grado
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de cumplimiento. El resto de criterios: Formularios, la Separacion presentacion/
contenido y la Compatibilidad con productos de apoyo obtienen penalizaciones

intermedias.

» Los resultados por criterios en la experiencia de usuario ofrecen una panoramica algo
mas positiva, donde el criterio de Compatibilidad con productos de apoyo ha obtenido la
Unica puntuacion intermedia, mientras que el resto de criterios destacan por su alto

grado de cumplimiento.

7.2. Por criterios de verificacion

7.2.1. Medios de pago a través de dispositivos fisicos

Con vistas a orientar ciertas actuaciones que contribuyan al aumento de la accesibilidad de los
medios de pago a través de dispositivos fisicos evaluados en el estudio, desde el equipo del
Observatorio de la Accesibilidad TIC de Discapnet se establecen las siguientes recomendaciones segln

los criterios de verificacion analizados:
1. Mejorar el hardware desde el punto de vista del tamafio de la pantalla.
2. Desarrollar el hardware desde el punto de vista del tamafio de las teclas.

3. Configurar el hardware desde el punto de vista de la ranura de insercion/extraccion de

tarjetas.

4. Mejorar el hardware desde el punto de vista de la iconografia y sefalizacion de los

diferentes elementos.

5. Activar la personalizacién de productos de apoyo como lectores de pantalla, modo de
alto contraste, aumento del tamano de texto, lengua de signos. Si el datafono habla, esta

personalizacidn es accesible para todas las personas.

6. Permitir un disefio de informacién en pantalla que pueda activar o interactuar con

informacidn de texto en pantalla junto con alternativas de audio.

7. Activar botones o elementos de ayuda contextualizada (mediante un botén de hardware

o software sobre pantalla tactil) que orienten al usuario con instrucciones.
8. Adaptar el lenguaje financiero a un lenguaje facil de comprender para todos.

9. Estandarizar los diferentes elementos de informacion en la interfaz de usuario.
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10. Estandarizar los diferentes elementos en el aparato fisico desde el punto de vista de su

hardware.

11. Ofrecer caracteristicas de interoperabilidad con los dispositivos méviles de los usuarios,
para permitir que los productos de apoyo integrados en los mismos puedan servir de
capa intermedia de interaccion con los datafonos con el fin de facilitar a los usuarios las

operaciones en un entorno mas conocido y familiar para ellos.
7.2.2. Medios de pago a través de tecnologia web

Con vistas a orientar ciertas actuaciones que contribuyan al aumento de la accesibilidad de los
medios de pago a través de tecnologia web evaluados en el estudio, desde el equipo del Observatorio
de la Accesibilidad TIC de Discapnet se establecen las siguientes recomendaciones segun los criterios de

verificacion analizados:

1. Mejorar sustancialmente el contraste de la interfaz. Practicamente en cualquiera de las

pasarelas de pago, existen problemas graves de contraste.

2. Mejorar la interaccidon a través de teclado en todos los elementos interactivos de las

paginas.
3. Personalizar la interfaz con videos en lengua de signos.

4. Mejorar el menu del proceso de compra con texto e iconos que son facilmente

visualizados con diferentes productos de apoyo: lector de pantalla, alto contraste, etc.
5. Mejorar la estructura en modo responsive en cada una de las pasarelas.
6. Mejorar la estructura de presentacion al aumentar el zoom del texto al 200%.
7. Agilizar el proceso de compra con frases faciles de entender.

8. Explicar con instrucciones breves y claras el proceso que se va a realizar en un paso

previo a la compra.

9. Confirmar el pago con texto, iconos y aquellas personalizaciones necesarias (eg. Lengua

de signos).
10. Estandarizar el proceso de compra con una interfaz comun de elementos.

11. Asegurar un marcado adecuado de elementos HTML que se ajusten a las gramaticas

formales con el fin de favorecer la robustez de los documentos y su compatibilidad con
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productos de apoyo, garantizando asi la correcta visualizaciéon de los contenidos en

distintos navegadores.

12. Proporcionar una informacion semdntica adecuada y consistente con el fin de que las
tecnologias de asistencia puedan renderizar el contenido de manera dptima. Algunos
ejemplos de buenas prdacticas en esta materia pasan por marcar los idiomas de los
documentos de manera explicita para que puedan ser interpretados por las tecnologias
de asistencia, proveer a los documentos de secciones semanticas (mediante cualquiera
de los elementos disponibles en las distintas especificaciones) que transmitan Ila
estructura para que pueda ser percibida por medios no visuales, y etiquetar de forma
explicita los elementos de formulario para que su propdsito y funcionalidad pueda ser

comprendida por todos los usuarios.

13. En el caso de la pasarela de pago de REDSYS, se recomienda asegurar las condiciones de
accesibilidad de la interfaz estdndar al realizar cualquier modificacién o personalizacion

de su visualizacidn para adaptarla al estilo del comercio online o el banco asociado.
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8. Anexo |: Descripcion de los criterios empleados
en el analisis, y aplicacion a la muestra de usuarios

Para realizar el analisis, tanto técnico como de usuario, de los diferentes dispositivos y medios de
pagos han utilizado diez y doce criterios generales para los dispositivos de medios de pago fisico y
virtual, respectivamente; en ambos casos, cada uno de ellos se encuentra dividido en diferentes
subcriterios. Estos criterios afectan de manera distinta a personas con diferentes discapacidades. Tras la
descripcién de los criterios se presenta unas tablas con aquéllos evaluados por cada perfil de

discapacidad.

8.1. Criterios y subcriterios empleados en el andlisis de accesibilidad

para los medios de pago a través de dispositivos fisicos

A continuacidn se describen los diferentes criterios y subcriterios utilizados en el analisis. A los
usuarios que realizaron la evaluacién de la accesibilidad de los dispositivos y medios de pago fisicos se
adaptaron estos criterios y subcriterios para su aplicacién en formato cuestionario administrado de

manera presencial. En concreto, las preguntas que se presentan en el cuestionario son:
1. MANEJO

1.1. Alcance al interfaz: Todas las personas pueden alcanzar todos los botones de interaccién,
las ranuras y puntos de operacién y obtener toda la informacién que proviene del
datafono. Ello implica, también que toda la pantalla se puede leer perfectamente
sentado en una silla de ruedas (con una aproximacion frontal al terminal) o estando un

usuario de pie (mas alto o mas bajo que la media).

1.2. Reconocimiento puntos operativos: Facil deteccidn y reconocimiento de todos los puntos
operativos del interfaz del datdfono (ranuras, botones, muescas, lectores de cddigos,

etc.) de forma visual (también para persona con baja vision) y tactil (relieve o Braille)
1.3. Interaccién: El terminal puede ser operado utilizando solo una mano.

1.4. Destreza y fuerza: Son minimos la destreza, el control movimientos finos, la fuerza, el
agarre y torsién de la muneca, requeridos para operar con la maquina (ello incluye la
presion de las teclas del teclado, Ila introduccion o recogida de

monedas/billetes/tarjetas/cartillas/recibos, etc.).
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1.5. Dispositivos de sonido: El terminal tiene altavoz y clavija para auriculares.

1.6. Calidad informacién sonora: El terminal cuenta con un sistema de Induccion Magnética

(Bucle de induccidn).

1.7. Alternativas sonoras y visuales: Se proporciona una alternativa de audio que transmite la
misma informacién que se transmite visualmente y a la inversa. Toda informacion
acustica debe presentarse visualmente y toda informacién visual debe reflejarse de

forma sonora.
1.8. Alto contraste: La maquina tiene la opcién de alto contraste.
1.9. Lector de Pantalla: La maquina tiene la opcidon de modo sonoro/lector de pantalla.
1.10.Lengua de signos: La maquina ofrece en algunas instrucciones lengua de signos.
1.11.Lectura facil: La maquina ofrece la opcion de lectura facil.

2. PANTALLA O PANTALLA TACTIL

2.1. Parpadeos y destellos: Se evitan luces intermitentes y destellos.
2.2. Separacion areas activas: Areas activas de la pantalla bien separadas.
2.3. Tamafio botones: Tamafio minimo de botones tactiles de 20-22 mm.

2.4. Tamafo texto: Tamafio de texto adecuado (recomendable, 4.8 mm minimo de alto

basado en la letra mayuscula “I”).

2.5. Contraste color: Contraste suficiente entre el color del primer plano de contenido vy el

color del fondo.
2.6. Reflejos: Se evitan los reflejos de luz.

3. TECLADO FiSICO

3.1. Relieve/Braille: Los botones o teclas fisicas tienen un relieve suficiente o estan en Braille.
3.2. Teclado numérico: En el teclado numérico hay un punto en relieve en el nimero 5.

3.3. Alternativa pantalla tactil: Posibilidad de operar desde el teclado las diferentes opciones

de la pantalla tactil.

4. INTRODUCCION Y RECOGIDA DE ELEMENTOS EXTERNOS (tarjetas, monedas, billetes, recibos y

documentos proporcionados por el dispositivo)
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4.1. Indicacién “contactless”: Indicacion clara del lector de tarjetas “contactless” o de no

contacto (visual / tactil y / o sonora).

4.2. Descripcién orientacidon: Se proporciona, tanto un grafico claro e ilustrativo como
instrucciones no visuales, para describir la correcta orientacion de la introduccién de la

tarjeta, los billetes y las monedas.

4.3. Indicadores luminosos: Existen indicadores luminosos para llamar la atencién de ciertos
elementos de la maquina (los lectores de tarjeta, lectores de cédigos de barra, ranuras

para billetes, monedas, etc.).

4.4. Aviso de insercidon o expulsion: Indicacidn tanto visual como sonora de que el elemento
ajeno a la mdquina (billete, tarjeta, cartilla, recibo, monedas, etc.) se ha insertado
correctamente o se ha expulsado al exterior. También avisar visualmente o de forma
sonora si el elemento ajeno a la maquina no ha sido recuperado (repetir el aviso si el

usuario no lo recupera)

4.5. Extraccion sin obstaculos: El disefio de |a zona de salida no interfiere con la extraccion de

los articulos de salida.

5. IDONEIDAD PARA LA TAREA
5.1. Tiempo respuesta: Tiempo de respuesta apropiado para cada tarea y suficiente para que

la informacién pueda ser leida y comprendida.

6. DESCRIPTIVO POR Si MISMO
6.1. Consistencia en el sistema: las acciones del usuario y los objetos del sistema se nombran
de forma coherente en todos los avisos del sistema; el comportamiento y apariencia de
los dialogos siguen una consistencia dentro de un mismo proceso o en tareas similares; la

estructura de navegacion, de entrada de datos, etc. también es similar en el sistema.
6.2. Alternativa al color: Informacién no basada Unicamente en el color.

6.3. Convenciones existentes: Se mantienen las convenciones existentes actualmente sobre

algunos colores, por ejemplo, rojo para detener o parar y verde para continuar.

7. CONFORMIDAD CON LAS EXPECTATIVAS DEL USUARIO
7.1. Encabezado: Cada parte de la interfaz comienza con un titulo o encabezamiento que

describa el contenido de la pantalla.
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7.2. Identificacion areas activas: Los botones activos (clicables) estan claramente identificados

y cuando se selecciona se distingue claramente que ha sido seleccionado.

7.3. Feedback: Existencia de feedback, respuesta tanto visual como sonora, a las acciones u

operaciones realizadas por el usuario.

8. IDONEIDAD PARA EL APRENDIZAIJE

8.1. Ayuda en pantalla: Existencia de sistema de ayuda accesible en la pantalla.

9. TOLERANCIA AL ERROR
9.1. Identificacidn error: Cuando se produce un error, se identifica el error y se proporciona
una explicacion al usuario para facilitar la correccion del error (por ejemplo, "Por favor,

introduzca un codigo PIN correcto").

9.2. Consecuencias graves: Si el resultado de una acciéon del usuario puede provocar
consecuencias graves, el sistema proporciona una explicacién, pidiendo confirmacion

antes de llevar a cabo la accidén.

10. SEGURIDAD/PRIVACIDAD
10.1.Datos confidenciales: Facilidad y seguridad para introducir cédigos de tarjetas
electrdnicas, contrasefias y cuentas bancarias. Por ejemplo, no mostrarse en pantalla los

caracteres del cédigo PIN, datos confidenciales, etc.

10.2.Bloqueo pantalla: Opcion de la pantalla de bloqueo (en el uso de la opcion sonora) para

proteger los datos confidenciales.
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8.2. Aplicacion de los diferentes criterios y subcriterios a la muestra

de usuarios de medios de pago a través de dispositivos fisicos

Los perfiles de usuarios a los que afecta cada criterio y subcriterio se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 13. Criterios de accesibilidad evaluados por perfil de usuarios en los dispositivos fisicos

USUARIO 2 USUARIO 5

USUARIO 1 USUARIO 3 USUARIO 4
PERFIL DE USUARIO
CEGUERA RESTO AUDITIVO Fisico PERSONA

VISUAL

Alcance al interfaz X X
Reconocimiento de puntos operativos X X
Interaccién X X
Destreza y fuerza X X
Dispositivos de sonido X X
Calidad de informacién sonora

Alternativas sonoras y visuales X

Alto contraste X X
Lector de pantalla X

Lengua de signos X

Lectura facil

Parpadeos Y destellos
Separacion areas activas
Tamafio botones
Tamafio texto

Contraste color

X | X | X | X | X | X
X | X | X | X | X | X
X | X | X | X | X | X

X | X | X | X X | X

Reflejos
Relieve/Braille

Teclado numérico

Alternativa pantalla tactil

Indicacién “Contactless”

Descripcion orientacion

Indicadores luminosos
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Aviso de insercidn o expulsion

Extraccion sin obstaculos X X X X X
X X
X X X X

Consistencia en el sistema X

Alternativa al color

Convenciones existentes X X
X X

Encabezado

Identificacion de dreas activas

Feedback

‘ Ayuda en pantalla ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

|
_---\-\
X X X

Identificacion error

Consecuencias graves X X
X X

Datos confidenciales X X X

Bloqueo de pantalla

Fuente: Elaboracidn propia
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8.3. Criterios y subcriterios empleados en el analisis de accesibilidad

para los medios de pago a través de tecnologia web

A continuacidon se describen los diferentes criterios utilizados en el analisis. En concreto, las

preguntas que se presentan en el cuestionario son:

1. Acceso multinavegador: analiza las condiciones de visualizacion de las distintas paginas en tres
navegadores: Internet Explorer, Mozilla Firefox y Safari.

2. Navegacion y orientacion: con el andlisis de este criterio se pretende valorar la correcta
estructura de una interfaz del sitio web para que sea mas comoda la navegacidn por la misma a

través del dispositivo. Se divide en varios subcriterios:

2.1. Navegacion coherente: los diversos controles visuales para la navegacion entre las
secciones del sitio web deben ser légicos, homogéneos y presentar un modelo de
visualizacién apropiado para la plataforma utilizada. Este modelo de distribucidén se
define por la posicién del control visual y por su agrupacién con controles cercanos. El
incumplimiento de este subcriterio afecta a personas tanto con discapacidad como sin

ella.

2.2. Titulos de pdgina: se incumple si los titulos de seccién no describen el contenido del
documento. El incumplimiento de este subcriterio puede afectar a cualquier persona,
pero especialmente a las personas ciegas, ya que no seran capaces de orientarse si el
sitio utiliza varias ventanas consecutivas o presentan varias secciones de funcionalidad
en una misma ventana, y tampoco podran saber en qué paso de un proceso se

encuentran si el titulo de la ventana o seccién no lo expresa con claridad.

2.3. Identificacion de enlaces: se produce el incumplimiento de este subcriterio si el
contenido de los enlaces no se entiende fuera de un contexto (por ejemplo, en una lista
de enlaces). Muchos usuarios ciegos que utilizan productos de apoyo en sus dispositivos
utilizan la funcidn de salto entre enlaces para recorrer una pagina web o la interfaz de
una aplicacién nativa de forma mas rapida y asi poder localizar la informacién mas
comodamente. Este método de navegacidon también es utilizado en algunas plataformas
para saltar entre encabezados, imagenes, botones o cajas de texto por parte de usuarios

de lectores de pantalla. Por esta razén, es necesario que los controles activables como
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botones y enlaces posean identificadores claros y con significado completo fuera de su

contexto.

2.4. Avisos de nuevas ventanas: Existen enlaces que abren pdaginas o documentos (PDF, DOC,

etc.) en nuevas ventanas del navegador, y no avisa al usuario de ese comportamiento.

3. Formularios: con este criterio se valora tanto la asociacién de etiquetas con los controles de los
formularios, como la ayuda que se proporciona al usuario para cumplimentarlos y sobre los

posibles errores que pueda cometer al hacerlo. Se divide en dos subcriterios:

3.1. Etiquetado de controles: evalia si existen controles de formulario que carecen de
etiqueta, o si ésta no estd asociada correctamente con el control. Esta barrera afecta
principalmente a los usuarios ciegos que trabajen con lector de pantalla. La asociacion de
controles con etiquetas implica que estas ayudas técnicas identifiquen de forma correcta
el valor que hay que introducir en cada campo, por lo que, si los campos de un formulario
carecen de las etiquetas correctas o de su asociacion, estos usuarios no sabran qué valor

deben introducir en cada campo.

3.2. Informacion de errores y sugerencias: se incumple si el sistema no informa
adecuadamente de los errores cometidos al cumplimentar un formulario, no ofrece
ayuda para rellenar campos que requieren formatos o valores concretos o no se dispone
de sugerencias para hacer la correccidén. Al darse esta situacién, los usuarios pueden no

saber cémo cumplimentar el formulario. Esta barrera afecta a todas las personas.

4. Imagenes: mediante este criterio se evalla tanto la existencia de textos alternativos en las
imagenes, como el grado de correccién de dichos textos. Los subcriterios en los que se divide

son los siguientes:

4.1. Existencia de alternativas: se incumple si las imagenes existentes en la interfaz del medio
de pago online se presentan sin una alternativa textual indicada a través de la capa de
accesibilidad de del medio de pago. Si las imagenes carecen de un texto alternativo, las
personas que naveguen con un lector de pantalla no podran acceder a la informacién que

ofrecen las mismas.

4.2. Contenido de las alternativas: el incumplimiento de este subcriterio se produce cuando
las alternativas proporcionadas no se corresponden con la funcionalidad de la imagen

(por ejemplo, imagenes decorativas con alternativas que interfieren con el acceso). Los
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textos alternativos proporcionados en las imagenes deben expresar correctamente su

contenido.

5. Estructura: con este criterio se evaluan dos subcriterios, la correcta estructura de los contenidos
textuales presentes el sitio web, mediante encabezados, y la asociacion de elementos
homogéneos mediante listas. Este criterio se enfoca en evaluar la estructura semantica de
documentos y contenidos textuales largos, como manuales de ayuda o informacién acerca de la
empresa o el sitio. También es aplicable a todo documento mostrado a través de la interfaz del
medio de pago. El incumplimiento de estos subcriterios provocard barreras de acceso sobre

todo a usuarios ciegos que utilicen ayudas técnicas (lectores de pantalla).

5.1. Uso de encabezados: se incumple si no existen encabezados o la estructura jerdrquica de
los mismos no es la adecuada. En estos casos, las personas que utilizan lectores de
pantalla no se hardn una idea correcta de la estructura del documento que se estd

leyendo y tendrdn dificultades para saltar entre las diferentes secciones.

5.2. Marcado de listas: el incumplimiento se produce si existen grupos de elementos
relacionados sin marcado de listas, o si este marcado se usa de un modo incorrecto. Las
listas se suelen utilizar para agrupar los elementos que forman parte de un menu o
elementos homogéneos que se prestan a una asociacién. Para conocer las diferentes
opciones de un menu, las personas ciegas que trabajan mediante algunos lectores de
pantalla exploran los menus de navegacion conociendo el nimero de elementos que
contienen o se desplazan por las listas presentes en una pdgina o documento para
acelerar la navegacién en el documento , asi que si éstas no estdan marcadas de forma
adecuada o se utilizan para otras cuestiones, estas personas tendran dificultades para
acceder a la informacién de un modo correcto o para comprender la estructura de

contenidos del documento.

6. Separacion presentacion/ contenido: este criterio contempla la posibilidad de modificar el
tamafio del texto sin que se vea afectada la visualizacidon del resto del recurso; también la
pérdida de funcionalidad al desactivar los estilos; y la transmisiéon de contenido mediante
imagenes sin alternativa. Las barreras en este criterio afectan a todos los usuarios, no

solo a aquéllos con algun tipo de discapacidad.

6.1. Aumento del tamafo del texto: se incumple si no es posible aumentar el tamafio del

texto (IE6), o si al hacerlo se producen solapamientos al aumentar la tipografia.
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6.2. Imagenes de texto: el incumplimiento tiene lugar cuando existen imagenes que
contienen texto incrustado, que no se adapta a las preferencias del usuario. Se admiten

como excepciones los logotipos y los usos esenciales de texto con formato especial.

7. Color: este criterio evalua tres posibles barreras: el contraste de las imagenes, el contraste del
texto con el fondo y el uso semantico del color. Los dos primeros subcriterios afectan
fundamentalmente a las personas con deficiencia visual, y el Ultimo a las personas con ceguera
del color o que no diferencian correctamente los colores, asi como a quienes tengan alguna

discapacidad intelectual.

7.1. Contraste en imdgenes: se evalla que no existan imagenes con textos o graficos con un

contraste insuficiente entre el primer plano y el fondo.

7.2. Contraste del texto: el subcriterio se incumple si el color del texto presenta un contraste

insuficiente con respecto al color del fondo.

7.3. Uso del color: el incumplimiento se produce si se transmite informaciéon usando
exclusivamente el color como indicador; por ejemplo, mediante avisos de campos
obligatorios en formularios o leyendas en graficos. Si no existe una alternativa textual a
este uso, las personas ciegas que utilicen un lector de pantalla no tendran acceso a esta
informacién y también prestara a confusién a aquellas personas que ven pero tienen

dificultad para diferenciar los colores.

8. Tablas de datos: mediante este criterio se evalla el marcado correcto de las tablas de datos. Un
marcado incorrecto de las mismas impide que los lectores de pantalla utilizados por las
personas ciegas interpreten bien la informacién y puedan asociar los titulos de las columnas con
el contenido de las mismas. Este criterio se incumple si en tablas simples, las celdas de
encabezado no se han marcado correctamente, o existen datos tabulares no marcados con
elementos de la tabla.

9. Compatibilidad con productos de apoyo: este criterio evalia la accesibilidad con teclado vy
productos de apoyo. Subcriterio se incumple si el resultado de la ejecucion de los scripts no es
accesible para las ayudas técnicas, o los scripts interfieren con el acceso (por ejemplo, si
producen saltos de pagina o comportamientos inesperados).

10. Multimedia: con este criterio se valoran diferentes aspectos de las presentaciones multimedia

presentes como recursos de los sitios web. Las barreras relacionadas con este criterio pueden
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provocar dificultades de acceso para personas con diversas discapacidades: visual, auditiva,

intelectual.

10.1. Audiodescripcion: el subcriterio se incumple si los contenidos de video o multimedia
transmiten informacién importante de forma visual, pero no disponen de Ia

audiodescripcidn necesaria.

10.2. Subtitulos: el subcriterio se incumple si los contenidos de video o multimedia transmiten

informacién importante de forma sonora, pero no disponen del subtitulado necesario.

10.3. Interfaz de objetos multimedia: este subcriterio se incumple si la interfaz de los objetos
de video o multimedia incrustados es inaccesible mediante el teclado, o sus

componentes estan mal identificados.

11. Documentos PDF: el uso de documentacion en formato PDF se ha extendido en Internet para
presentar, en ocasiones, informaciéon muy importante para el usuario, por lo que un documento
PDF inaccesible puede provocar graves problemas de acceso a la informacién, sobre tod a

personas ciegas. Este criterio se subdivide, a su vez, en tres:

11.1. Orden de lectura: es motivo de incumplimiento el que la secuencia de lectura esté

desordenada respecto del contenido, lo que dificulta o impide su comprension.

11.2.Estructura semdntica: se incumple si hay ausencia de marcado de encabezados,

estructura de tablas u otros elementos semanticos.

11.3.Alternativas a imdgenes: el incumplimiento se produce si las imagenes incrustadas en el

documento no disponen de alternativa textual equivalente.

11.4.Contraste de color: el subcriterio se incumple si el color del texto (incluido el de las

imdagenes) presenta un contraste insuficiente con respecto al color del fondo.

12. Lenguaje: con un Unico subcriterio de Lenguaje simple y claro, que se incumple si el contenido
textual resulta poco legible o incomprensible (palabras inusuales sin aclarar, no identificacidn

de las abreviaturas, etc.).
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8.4. Aplicacion de los diferentes criterios y subcriterios a la muestra

de usuarios a través de tecnologia web

Los perfiles de usuarios a los que afecta cada criterio y subcriterio se presentan en la siguiente tabla.
Tabla 14 Criterios de accesibilidad evaluados por perfil de usuarios en los dispositivos virtuales

USUARIO 5

USUARIO1 | USUARIO2 | USUARIO3
PERFIL DE USUARIO USUARIO 4 PERSONA
CEGUERA | RESTO VISUAL | AUDITIVO Fisico

‘ Visualizacidn en navegadores

Navegacion coherente X X X X X
Titulos de pagina X X X X X
Identificacién de enlaces X X X X X
Avisos de nuevas ventanas X X

Etiquetado de controles X X X

Informacién de errores y sugerencias X X X X

I><

Existencia de alternativas X X

Contenido de las alternativas X X

Uso de encabezados X X

Marcado de listas X X

Aumento de tamafio del texto X X
Imagenes de texto X X
Contraste en imagenes X X
Contraste del texto X X
Uso del color

‘ Marcado de tablas de datos

‘ Accesibilidad con teclado y productos de apoyo

Audiodescripcién

Subtitulos X X
Interfaz de objetos multimedia X X X

Orden de lectura X

Estructura semantica X X

Alternativas a imagenes X X

125



» - Accesibilidad de los dispositivos y
Fundacién
dlsc@pnet ONCE;, @ ILUNION tecnologias de pago virtuales y fisicos

USUARIO 5

USUARIO1 | USUARIO2 | USUARIO 3
PERFIL DE USUARIO USUARIO 4 PERSONA
CEGUERA | RESTO VISUAL | AUDITIVO Fisico

Contraste de color X X X X

Lenguaje simple y claro X X X X X

Fuente: Elaboracion propia
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9. Anexo |

I: Resultados del analisis técnico y de la experiencia de usuario

Tabla 15 Resultados del andlisis técnico y de la experiencia de usuario en el Datafono de restaurante

Media Grado Media Grado Media Grado Media Grado
puntuacion penalizacion puntuacion penalizacion puntuacion penalizacion puntuacion penalizacion
Analisis Andlisis Técnico | Experienciade | Experiencia de Anilisis Anadlisis Técnico | Experiencia de | Experiencia de
Técnico CHIP&PIN Usuario Usuario Técnico Usuario Usuario
Dispositivo CHIP&PIN CHIP&PIN CHIP&PIN
Manejo 1,63 Grave 3,40 Grave 2,19 Grave 3,42 Grave
Pantalla o pantalla tactil 2,83 Grave 8,61 Moderado 6,73 Moderado 8,47 Moderado
Teclado fisico 3,02 Grave 8,09 Moderado 3,07 Grave 8,09 Moderado
Introduccion y recogida de
elementos externos 2Es bl 8,09 Moderado L Grave 7,78 Moderado
Idoneidad para la tarea 10,00 Nula 7,24 Moderado 0,00 Grave 7,24 Moderado
Descriptivo por si mismo 2,83 Grave 8,79 Moderado 3,07 Grave 8,79 Moderado
Conformidad con las
expectativas del usuario 1,11 Grave 5,70 Grave 2,61 Grave 5,72 Grave
Idoneidad para el
aprendizaje e R 7,22 Moderado g Grave 7,22 Moderado
Tolerancia al error 2,06 Grave 3,10 Grave 2,06 Grave 0,00 Grave
Seguridad/privacidad 6,25 Grave 8,38 Moderado 10,00 Nula - --
PROMEDIO TOTAL 2,44 Grave 5,76 Grave 2,24 Grave 4,58 Grave
ESTRELLAS w %
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16 Resultados del analisis técnico y de la experiencia de usuario en el Datafono de El Corte Inglés

Media Grado Media Grado Media Grado Media Grado
puntuacion penalizacion puntuacion penalizacion puntuacion penalizacion puntuacion penalizacion

Analisis Andlisis Técnico | Experienciade | Experiencia de Anilisis Andlisis Técnico | Experienciade | Experiencia de

Técnico CHIP&PIN Usuario Usuario Técnico Usuario Usuario
Dispositivo CHIP&PIN CHIP&PIN CHIP&PIN
Manejo 0,57 Grave 3,18 Grave 0,57 Grave 3,20 Grave
Pantalla o pantalla tactil 3,04 Grave 10,00 Leve 3,04 Grave 10,00 Nula
Teclado fisico 2,83 Grave 10,00 Leve 2,83 Grave - --
LT:ﬁ:::;LO:XZ:f::sg tia de 220 bl 4,79 Grave 1,47 Crese 7,73 Moderado
Idoneidad para la tarea 5,28 Grave 10,00 Leve 5,28 Grave 7,24 Moderado
Descriptivo por si mismo 3,02 Grave 5,95 Grave 3,02 Grave 10,00 Nula
g:::::::;\(j:: :;nul.:‘:ario 2,83 Grave 4,89 Grave 2,83 Grave 5,91 Grave
Ldp::::’i::j:ara el 0,00 Grave _ _ 0,00 Grave _ _
Tolerancia al error 2,06 Grave 0,00 Grave 2,06 Grave 2,06 Grave
Seguridad/privacidad 10,00 Nula 10,00 Nula 10,00 Nula - --
PROMEDIO TOTAL 2,47 Grave 4,31 Grave 2,35 Grave 4,92 Grave
ESTRELLAS W

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17 Resultados del analisis técnico y de la experiencia de usuario en Datafono de Alcampo

Media Grado Media Grado
puntuacion | penalizacion | puntuacion | penalizacion
Analisis Analisis Experiencia | Experiencia
Técnico Técnico de Usuario de Usuario
Dispositivo CHIP&PIN | CHIP&PIN | CHIP&PIN | CHIP&PIN
Manejo 0,57 Grave 3,21 Grave
Pantalla o pantalla tactil 3,04 Grave 7,81 Moderado
Teclado fisico 2,83 Grave 4,89 Grave
Introduccion y recogida de elementos 1,57 Grave
externos 4,51 Grave
Idoneidad para la tarea 5,28 Grave 8,38 Moderado
Descriptivo por si mismo 3,02 Grave 5,92 Grave
Confo.rmldad con las expectativas del 2,83 Grave
usuario 3,82 Grave
Idoneidad para el aprendizaje 0,00 Grave -- --
Tolerancia al error 2,06 Grave 0,58 Grave
Seguridad/privacidad 10,00 Nula 4,15 Grave
PROMEDIO TOTAL 2,36 Grave 3,98 Grave
ESTRELLAS

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18 Resultados del analisis técnico y de la experiencia de usuario en Pasarela de pago en Decathlon

Media Grado Media Grado
Criterio puntlil:i\c.ién penaliz.at.:ién puntu.acié_n penali.zacic.’)n
Anilisis Anilisis Experiencia | Experiencia
Técnico Técnico de Usuario | de Usuario
1. Acceso multinavegador 10,00 Nula 10,00 Nula
2. Navegacion y orientacion 10,00 Nula 9,89 Leve
3. Formularios 8,02 Moderado 9,76 Leve
4. Imagenes 10,00 Nula 10,00 Nula
5. Estructura 10,00 Nula 10,00 Nula
6. Separacion presentacion / contenido 8,01 Moderado 10,00 Nula
7. Color 8,07 Moderado 10,00 Nula
8. Tablas de datos 10,00 Nula - -
9. Compatibilidad con productos de apoyo 7,50 Moderado 10,00 Nula
10. Multimedia -- -- - -
11. Documentos PDF - - -- -
12. Lenguaje 10,00 Nula 10,00 Nula
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PROMEDIO TOTAL

Q) ILUNION

Media
puntuacion
Analisis
Técnico

Accesibilidad de los dispositivos y
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Grado
penalizacion
Analisis
Técnico

‘ Moderado

Media
puntuacion
Experiencia
de Usuario

Grado
penalizacion
Experiencia
de Usuario

ESTRELLAS

WW W

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19 Resultados del analisis técnico y de la experiencia de usuario en Pasarela de Pago en Alcampo

Media Grado Media Grado
Criterio puntl,l?C.i(')n penaliz?t?ién puntu.aci6.n penali.zacic.’)n
Anilisis Anilisis Experiencia | Experiencia
Técnico Técnico de Usuario | de Usuario
1. Acceso multinavegador 10,00 Nula 10,00 Nula
2. Navegacion y orientacion 10,00 Nula 8,42 Moderado
3. Formularios 8,01 Moderado 9,72 Leve
4. Imagenes 10,00 Nula 10,00 Nula
5. Estructura 10,00 Nula 10,00 Nula
6. Separacion presentacion / contenido 6,67 Moderado 10,00 Nula
7. Color 7,40 Moderado 10,00 Nula
8. Tablas de datos 10,00 Nula - -
9. Compatibilidad con productos de apoyo 7,50 Moderado 9,17 Leve
10. Multimedia - -- -- --
11. Documentos PDF -- - - -
12. Lenguaje 10,00 Nula 9,86 Leve
PROMEDIO TOTAL 8,02 Moderado 9,17 Leve
ESTRELLAS WW W WKW W

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20 Resultados del analisis técnico y de la experiencia de usuario en pasarela de pago en Carrera Solidaria

BBVA
Media Grado Media Grado
Criterio puntl:J?c'ién penaliz'a?ién puntu'aciéa.n penali'zacic:‘m
Analisis Analisis Experiencia | Experiencia
Técnico Técnico de Usuario | de Usuario
1. Acceso multinavegador 10,00 Nula 10,00 Nula
2. Navegacion y orientacion 10,00 Nula 9,56 Leve
3. Formularios 10,00 Nula 10,00 Nula
4. Imagenes 10,00 Nula 10,00 Nula
5. Estructura 9,56 Leve 10,00 Nula
6. Separacién presentacion / contenido 8,02 Moderado 10,00 Nula
7. Color 6,57 Moderado 10,00 Nula
8. Tablas de datos 10,00 Nula - -
9. Compatibilidad con productos de apoyo 9,44 Leve 10,00 Nula
10. Multimedia -- -- -- --
11. Documentos PDF -- -- -- -
12. Lenguaje 10,00 Nula 10,00 Nula
PROMEDIO TOTAL 8,31 Leve 9,78 Leve
ESTRELLAS WKW NARAGASA S %

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21 Resultados del analisis técnico y de la experiencia de usuario en pasarela de pago Amazon Payments

Media Grado Media Grado

Criterio puntl:J?c'ién penaliz'a?ién puntu'aciéa.n penali'zacic:‘m
Analisis Analisis Experiencia | Experiencia
Técnico Técnico de Usuario | de Usuario

1. Acceso multinavegador 9,44 Leve 10,00 Nula

2. Navegacion y orientacion 8,43 Moderado 9,83 Leve

3. Formularios 3,17 Grave 9,87 Leve

4. Imagenes 8,02 Moderado 10,00 Nula

5. Estructura 10,00 Leve 9,01 Leve

6. Separacién presentacion / contenido 2,02 Grave 10,00 Nula

7. Color 1,26 Grave 10,00 Nula

8. Tablas de datos 10,00 Leve 9,72 Leve

9. Compatibilidad con productos de apoyo 2,22 Grave 4,81 Grave

10. Multimedia -- = - -

11. Documentos PDF -- -- -- -

12. Lenguaje 9,44 Leve 9,89 Leve

PROMEDIO TOTAL 4,18 Grave 7,50 Moderado

ESTRELLAS 7% *

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 22 Resultados del analisis técnico y de la experiencia de usuario en pasarela de pago Paypal

tecnologias de pago virtuales y fisicos

Media Grado Media Grado
Criterio puntl:J?c'ién penaliz'a?ién puntu'aciéa.n penali'zacic:‘m
Analisis Analisis Experiencia | Experiencia
Técnico Técnico de Usuario | de Usuario
1. Acceso multinavegador 10,00 Nula 7,50 Moderado
2. Navegacion y orientacion 10,00 Nula 10,00 Nula
3. Formularios 10,00 Nula 10,00 Nula
4. Imagenes 10,00 Nula 10,00 Nula
5. Estructura 10,00 Nula 7,93 Moderado
6. Separacién presentacion / contenido 10,00 Nula 10,00 Nula
7. Color 7,21 Moderado 10,00 Nula
8. Tablas de datos 10,00 Nula 10,00 Nula
9. Compatibilidad con productos de apoyo 8,75 Moderado 6,67 Moderado
10. Multimedia -- = - -
11. Documentos PDF -- -- -- -
12. Lenguaje 8,75 Moderado 9,89 Leve
PROMEDIO TOTAL 8,54 Moderado 810 Moderado
ESTRELLAS W W NAGAGAS

Fuente: Elaboracion propia
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