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Supermercados online. Analisis de accesibilidad.

Los servicios online que prestan los supermercados para la realizacion de compras
que son enviadas a domicilio, posibilitan a muchas personas con limitaciones la
superacion de barreras existentes en su entorno. Pero estas mismas personas
pueden encontrarse con barreras en la Web que les dificulten o impidan hacer uso
de este nuevo medio integrador.

Este estudio analiza una muestra de paginas en los 8 supermercados espafoles que
disponen de este tipo de servicio. Al tratarse de una iniciativa comercial y privada,
estos supermercados no se ven afectados por los mandatos legales que obligan a
las Administraciones a hacer sus Web accesibles antes del 31 de diciembre de
2005. Pero tampoco quedan exentas de cumplir con lo que se dispone en otras
leyes y que protegen a las personas con limitaciones ante actuaciones que
restrinjan sus posibilidades de acceso a bienes y servicios.

Este acercamiento al estado de la accesibilidad en los supermercados online arroja
resultados desalentadores. Consideramos que no ha sido una preocupacion de los
responsables de estos sitios el dar respuesta a las condiciones especiales en que
ciertos usuarios acceden a sus servicios online. Esta falta de conciencia s6lo se
puede combatir con la formacién y la correcta aplicacién de las recomendaciones en
materia de accesibilidad.

Un 15,28%, de media global en el conjunto de la muestra de paginas analizadas,
de cumplimiento de los criterios técnicos analizados y un escaso 50,63% en
valoracion de la satisfaccion de los usuarios, son suficientemente elocuentes como
para ahorrarnos comentarios generales.

Realizado por Fundosa Teleservicios S.A.

Teleservicios
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1.- Justificacion

La creciente presencia de las nuevas tecnologias y, mas concretamente, de Internet
en los hogares de todo el mundo ha supuesto un cambio sustancial en la vida
doméstica. Hace pocos afios era impensable que en dos de cada cinco hogares
esparioles pudiera existir una conexién con la Red Mundial. Este tipo de servicios
parecia destinado a ciertas élites, como el personal de las universidades o los
centros de investigacion. Mas tarde fue abriéndose un hueco en los ordenadores
que la mayoria de los centros de trabajo ya usaban para el procesamiento de textos
o la utilizacién de hojas de calculo. La posibilidad de acceso a ingentes cantidades
de informacion hacia de Internet y, mas concretamente, de la Web una A&gil

herramienta para muchos profesionales y estudiantes.

Son precisamente los estudiantes los que comienzan a horadar la dura capa de
resistencia que en torno a los hogares hacia dificil que éstos se incorporaran a la
nueva sociedad de la informacién. La necesidad de acceder a mucha informaciéon y
la posibilidad que ofrece la Red para llegar a ella, decantaron la balanza haciendo
que se comenzaran a instalar ordenadores en los hogares, pasando éstos a ser un
electrodoméstico mas. Sin embargo, todavia no se atisbaban las posibilidades que
podia ofrecer este nuevo aparato domeéstico en un sector impensable pocos afios

antes: la provisién de servicios.

Los cambios producidos en el sistema familiar hacen necesarias nuevas formas de
provision de servicios. El mayor nivel de empleo de la mujer trata de romper con el
esquema de “cabeza de familia trabajador, ama de casa dedicada a las tareas
domeésticas e hijos estudiando”. Ello conlleva un distinto reparto del tiempo
dedicado al hogar y a la atencién de las necesidades domésticas, puesto que es
cada vez mas infrecuente la existencia de una persona dedicada en exclusiva a la
atencion de estas labores. El nuevo reparto de funciones domésticas y la menor
disponibilidad de tiempo para dedicar al hogar, hacen que se vuelvan los ojos a un
incipiente sector de servicios provistos mediante la Web, donde es posible hacer
transacciones bancarias, reservar entradas para espectaculos, comprar billetes de

transporte o realizar compras que seran servidas a domicilio.

Segun algunas estimaciones, el volumen de negocio que mueven las compras por
Internet supone, en los casos mas favorables, menos del 7% del total de
facturacion de aquellas empresas que ya prestan servicios por la Web. Puede

parecer un porcentaje irrelevante, pero esta en permanente ascenso. Pensemos
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que todo el proceso de cambio de dinamica familiar e ingreso en el hogar de los
servicios prestados a través de la Red se ha producido en la ultima década. El
propio Tim Berners-Lee, director de W3C e inventor de World Wide Web, ha
reconocido que ni él mismo podia intuir el frenético desarrollo que se ha producido
en la Web desde que en 1995 viera la luz publica. Con estas referencias, podemos
pensar que pasados otros diez afios no nos resultard ya tan extrafio sentarnos ante

la pantalla de nuestro ordenador doméstico para realizar la compra semanal.

Ciertos grupos sociales se benefician, o podrian beneficiarse, de forma muy especial
de la implantacion de los servicios prestados por la Web y, particularmente, de la
posibilidad de realizar compras domeésticas a través de este nuevo medio. Nos
interesa, en concreto, el caso de las personas con limitaciones funcionales
gue tienen dificultades para desplazarse fuera del hogar y/o acarrear
grandes pesos. Para ellos, la posibilidad que ofrecen algunos supermercados y
grandes superficies para realizar compras sin salir de casa y sin necesidad de
hacerse cargo de transportar las mercancias compradas, supone un gran cambio y

el acceso a un nivel de independencia que antes era impensable.

Pero no podemos olvidar que estas mismas personas con limitaciones funcionales
también tienen, o pueden tener, otras dificultades al enfrentarse con la Web. Un
escaso o incorrecto uso de los criterios de funcionalidad y accesibilidad puede hacer
inatil la implantacion de servicios de compra domeéstica online para algunas

personas.

En tal sentido, es nuestro propdsito analizar el estado de la accesibilidad en
los supermercados online, con el objeto de conocer su estado actual y favorecer

la aplicaciéon de los criterios del “disefio para todos”.
2.- El Observatorio de Infoaccesiblidad de Discapnet

Discapnet, proyecto cofinanciado por la Fundacion ONCE de Espafia y el Fondo
Europeo de Desarrollo Regional (FEDER), puso en marcha el afio 2004 el
Observatorio de Infoaccesibilidad con el objetivo de generar y difundir informacion
sobre los niveles de accesibilidad en la Web, tanto mediante el andlisis de sectores
especificos como a través de comparaciones intersectoriales y del seguimiento de la
evolucion de la accesibilidad en el tiempo. Los primeros frutos de esta linea de

trabajo se concretaron en los informes realizados sobre la accesibilidad a los
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portales Web universitarios de Espafia y sobre los servicios electronicos de la

Administraciéon General de Estado.?

El propé6sito de los informes del Observatorio de Infoaccesibilidad de Discapnet es
dar a conocer y destacar, ademas de los niveles de cumplimiento respecto a las
pautas vigentes, las practicas favorables y las principales barreras e impedimentos
en la Web, incluyendo en esta valoracion la perspectiva de los usuarios. Un mejor
conocimiento de los aciertos e inconvenientes reconocidos por expertos y usuarios
en distintos portales y sectores aportara una mejor comprension del disefio Web
accesible entre los responsables, disefiadores, desarrolladores de sitios,
herramientas y servicios en este medio de comunicacidn e interacciones cuya

relevancia crece cada dia.

El Observatorio emplea una metodologia innovadora elaborada por Fundosa
Teleservicios que, en consonancia con las recomendaciones de W3C/WAI,? combina
el andlisis técnico de la accesibilidad con la valoracién de usabilidad y accesibilidad

desde la experiencia de los propios usuarios:

e La evaluacion de los aspectos técnicos toma como marco de referencia las
Pautas de Accesibilidad al Contenido en la Web 1.0 del W3C/WAI,3?
sintetizadas en un conjunto de indicadores aplicados sobre una muestra de
paginas por portal. La verificacion se lleva a cabo por profesionales a través

de pruebas automaticas y manuales.

e La valoracibn por un panel de usuarios con distintas capacidades
funcionales, a través de la realizacion de un conjunto de tareas y de la
aplicacion de un cuestionario sobre percepcion de los distintos sitios, permite
identificar barreras y aspectos favorecedores del uso, comprobar Ila
"arquitectura de la informacién", esto es, la organizacién de contenidos,
sistemas de navegaciéon, blsqueda y orientacién, asi como los procesos de

interaccion entre el usuario y los sitios Web.

La combinacién de ambos enfoques aporta una informacion relevante, sistemética y
cualificada sobre la situacidon de accesibilidad en los sectores sujetos a estudio,

ofreciendo aprendizajes para la correccién y mejora del medio Internet.

! Dichos trabajos estan disponible en las direcciones Web:
http://www.discapnet.es/Discapnet/Castellano/Observatorio_infoaccesibilidad/observatorio04.htm
http://www.discapnet.es/Discapnet/Castellano/Observatorio_infoaccesibilidad/observatorio05.htm

2 W3C/WAI: Iniciativa de Accesibilidad en la WEB (Web Accessibility Initiative) del Consorcio Mundial de la Web (World
Wide Web Consortium). Para mas informacion http://www.w3.org/WAI

3 Disponibles en inglés (http://www.w3.0rg/TR/WCAG10/), dentro de sitio web de W3C/WAI, y en castellano
(http://www.teleservicios.es/accesibilidad/recursos/documentos/index.html) dentro del sitio Web de Fundosa
Teleservicios.



http://www.discapnet.es/Discapnet/Castellano/Observatorio_infoaccesibilidad/observatorio04.htm
http://www.discapnet.es/Discapnet/Castellano/Observatorio_infoaccesibilidad/observatorio05.htm
http://www.w3.org/WAI
http://www.w3.org/TR/WCAG10/
http://www.teleservicios.es/accesibilidad/recursos/documentos/index.html

disc@pnet

Supermercados online. @
Analisis de accesibilidad. e
accesibilidad
Fundacion ONCE FEDER obsemaiorio disc’7 pnet

3.- Aspectos teorico-metodologicos

Los anteriores estudios realizados por Fundosa Teleservicios para el Observatorio
de Infoaccesibilidad de Discapnet han tenido por objeto portales de servicios
publicos, tomando como fundamento la obligacion legal establecida en la Ley de
Servicios de la Sociedad de la Informacion y el Comercio Electrénico, conocida
como LSSI, que establece, en su disposicién adicional quinta, la obligacién de
adoptar las medidas necesarias para hacer accesibles los contenidos de los sitios
Web de la Administracién para personas con discapacidad y de edad avanzada
antes del 31 de diciembre de 2005.*

Para el presente estudio no podemos considerar que la citada norma legal
establezca obligaciones explicitas para que la iniciativa privada adecue su disefio y

contenidos a norma técnica alguna.

Pero no carecemos de una referencia legal que dé fundamento a nuestro presente
estudio, ya que en la Ley de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y
Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad,® conocida como

LIONDAU, podemos encontrarlo.

Nos interesa, particularmente, el contenido de su articulo 10, que por su especial
relevancia transcribimos, a continuacion, integramente:
“Articulo 10. Condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion.
1. El Gobierno, sin perjuicio de las competencias atribuidas a las comunidades
auténomas y a las corporaciones locales, regulara unas condiciones basicas
de accesibilidad y no discriminacién que garanticen unos mismos niveles de
igualdad de oportunidades a todos los ciudadanos con discapacidad.
Dicha regulacion sera gradual en el tiempo y en el alcance y contenido de
las obligaciones impuestas, y abarcara a todos los ambitos y areas de las

enumeradas en el capitulo 1.°

4 Ley 34/2002, de 11 de julio de Servicios de la Sociedad de la Informacién y Comercio Electrénico , Disposicion
Adicional Quinta, con la denominaciéon “Accesibilidad para las personas con discapacidad y de edad avanzada a la
informacién proporcionada por medios electrénicos”:

“Uno. Las Administraciones Publicas adoptaran las medidas necesarias para que la informacién disponible en sus
respectivas paginas de Internet pueda ser accesible a personas con discapacidad y de edad avanzada de acuerdo con
los criterios de accesibilidad al contenido generalmente reconocidos antes del 31 de diciembre de 2005. Asimismo,
podran exigir que las paginas de Internet cuyo disefio o mantenimiento financien apliquen los criterios de accesibilidad
antes mencionados.

Dos. lgualmente, se promovera la adopcién de normas de accesibilidad por los prestadores de servicios y los
fabricantes de equipos y software, para facilitar el acceso de las personas con discapacidad o de edad avanzada a los
contenidos digitales.”

> Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de igualdad de oportunidades, no discriminacién y accesibilidad universal de las
personas con discapacidad. BOE num. 289 de 3 de diciembre de 2003.

8 El articulo 3, dentro del Capitulo I, de la LIONDAU establece los siguientes ambitos de aplicacion: Telecomunicaciones
y sociedad de la informacién; Espacios publicos urbanizados, infraestructuras y edificacion; Transportes; Bienes y
servicios a disposicion del publico; y Relaciones con las Administraciones publicas.
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2. Las condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacién estableceran,

para cada ambito o &area, medidas concretas para prevenir 0 suprimir

discriminaciones, y para compensar desventajas o dificultades. Se incluiran

disposiciones sobre, al menos, los siguientes aspectos:

a)

b)

©)

d)

e)

H

Exigencias de accesibilidad de los edificios y entornos, de los
instrumentos, equipos y tecnologias, y de los bienes y productos
utilizados en el sector o area. En particular, la supresiéon de barreras
a las instalaciones y la adaptacion de equipos e instrumentos.
Condiciones méas favorables en el acceso, participacion y utilizacion
de los recursos de cada ambito o area y condiciones de no
discriminacion en normas, criterios y practicas.

Apoyos complementarios, tales como ayudas econdmicas,
tecnolégicas de apoyo, servicios o tratamientos especializados y otros
servicios personales. En particular, ayudas y servicios auxiliares para
la comunicacién, como sistemas aumentativos y alternativos,
sistemas de apoyos a la comunicacién oral y lengua de signos u otros
dispositivos que permitan la comunicacion.

La adopcion de normas internas en las empresas o0 centros que
promuevan y estimulen la eliminacion de desventajas o situaciones
generales de discriminaciéon a las personas con discapacidad.

Planes y calendario para la implantacion de las exigencias de
accesibilidad y para el establecimiento de las condiciones mas
favorables y de no discriminacion.

Medios y recursos humanos y materiales para la promocién de la

accesibilidad y la no discriminacion en el ambito de que se trate.

3. Las condiciones basicas de accesibilidad y no discriminaciéon se estableceran

teniendo en cuenta a los diferentes tipos y grados de discapacidad que

deberan orientar tanto el disefio inicial como los ajustes razonables de los

entornos, productos y servicios de cada &mbito de aplicacién de la ley.”

Para que no

quede duda de que lo previsto en la LIONDAU sobre que los criterios

del disefio para todos deben ser aplicados en el sector privado, de manera mas

concreta establece:

“Disposicion final séptima. Condiciones basicas de accesibilidad y no

discriminacién para el acceso y utilizacién de las tecnologias, productos y servicios

relacionados con la sociedad de la informacion y medios de comunicacion social.



disc@pnet

Supermercados online. @
Analisis de accesibilidad. e
accesibilidad
Fundaiion (NCE FEDER obsemaiorio disc’7 pnet

1. En el plazo de dos afios desde la entrada en vigor de esta ley, el Gobierno
aprobara, segun lo previsto en su articulo 10, unas condiciones basicas de
accesibilidad y no discriminacion para el acceso y utilizacion de las tecnologias,
productos y servicios relacionados con la sociedad de la informacion y de
cualquier medio de comunicacion social, que seran obligatorias en el plazo de
cuatro a seis afos desde la entrada en vigor de esta ley para todos los
productos y servicios nuevos, y en el plazo de ocho a diez afos para
todos aquellos existentes que sean susceptibles de ajustes razonables.

2. En el plazo de dos afios desde la entrada en vigor de esta ley, el Gobierno
debera realizar los estudios integrales sobre la accesibilidad a dichos bienes o
servicios que se consideren mas relevantes desde el punto de vista de la no

discriminacién y accesibilidad universal.”

Aun considerando que el plazo dado en esta norma demora la aplicaciéon que la
LSSI establece para la informacion y servicios en la Web para los servicios publicos
de las Administraciones y aquellos que se mantengan con fondos de éstas (como
hemos dicho, previsto para el 31 de diciembre de 2005), no queda duda de la
voluntad expresa de que TODA Web que ofrezca un servicio relacionado con la

sociedad de la informacioén, sea accesible no mas tarde del 3 de diciembre de 2013.

En el “Anteproyecto de Ley por la que se establece el régimen de infracciones y
sanciones en materia de igualdad de oportunidades, no discriminacion vy
accesibilidad universal de las personas con discapacidad”,” recientemente difundido
se alerta sobre la penalizaciéon que recibiran aquellos que infrinjan la normativa
establecida en la LIONDAU y que oscilara entre los 301 y 1.000.000 de euros.
Posiblemente esta sea un buen momento para “ponerse la venda antes de hacerse
la herida” e interese a la iniciativa privada de uso publico, presente en la Web, ir
realizando acciones que conduzcan a su mejor adaptaciéon a los requerimientos

exigidos en materia de Disefio para Todos.

En tal sentido, no es por tanto infructuoso realizar un detenido analisis de la
accesibilidad que presentan los servicios de compra doméstica online que, aunque
pocos en castellano, ya comienzan a aparecer en la Red, con la intenciéon de ofrecer

orientacién para su paulatina adaptacion a normas de accesibilidad.

7 Este Anteproyecto de Ley, que responde a lo establecido en la disposicién adicional undécima de la LIONDAU, se
puede consultar (a fecha agoto de 2005) en la siguiente direccion:
http://usuarios.discapnet.es/disweb2000/lex/AnteproyectolLeylInfraccionesySancionesLIONDAU.doc
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Por otro lado, en cuanto a precedentes se refiere, tenemos constancia del estudio
realizado por Emergia en noviembre de 2003, con el titulo “Comprar en
supermercados online: Analisis de la experiencia de usuario”,® entre cuyos
resultados destacamos que “Ninguno de los seis sitios Web analizados cumple las

normas internacionales de Accesibilidad en su nivel mas basico”.

4.- Seleccion de la muestra

Para el presente estudio la seleccién de sitios a analizar no ha tenido especial
dificultad, pues, una vez realizadas las oportunas indagaciones, se ha seleccionado
la totalidad de los “supermercados online” que operan en Espafia que hemos

logrado encontrar.

Los supermercados con venta por la Web (online) que se encontraron y que han

sido sometidos a estudio son:

1. El Corte Inglés (www.elcorteingles.es).

2. Hipercor (www.hipercor.es).

3. Carrefour (www.carrefour.es).

4. Condisline (www.condisline.es).

5. Eroski (www.eroski.es).

6. Mercadona (www.mercadona.es).

7. Caprabo (www.caprabo.es).

8. Froiz (www.froiz.es)

De cada uno de estos sitios se han seleccionado las siguientes paginas para la

muestra (con las eventualidades que se apuntan):

1. Pagina de entrada: resultado de acceder con las direcciones arriba
apuntadas. En el caso de Hipercor la pagina de entrada al sitio y la de

entrada al supermercado online es la misma.

2. Pagina de entrada al supermercado online: resultado de seleccionar en
la pagina de entrada el enlace que nos conduce a dicha opcién. Como queda
dicho, para Hipercor esta pagina coincide con la de entrada. En esta pagina
nos piden nombre y contrasefia o0 nos invitan a entrar como visitantes.

Nosotros accedemos por esta segunda opcidén. Nos piden el cédigo postal y

8 para mas informacion sobre este estudio ver: http://www.emergia.net/investigacion/analisis/supermercados/
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hay que estar atentos a la cobertura geografica del servicio de entrega (ya

que ninguno cubre toda Espafia).

3. Pagina de pedidos: esta pagina se analiza tal como aparece. Para seguir
haciendo el analisis habr& de realizarse un hipotético pedido (sélo Condisline
nos hace realizar un pedido minimo de 40€, para el resto basta con solicitar

un producto).

4. Resultado de una busqueda: la pagina de pedidos tiene un formulario de
busqueda (en tres casos con dos casillas: producto y marca). El resultado

nos aparece en formato de seleccion de producto para la cesta de la compra.

5. Pagina de tramitacion del pedido: resultado de seleccionar la opcién
pertinente en la pagina de pedidos, una vez seleccionado al menos un
producto. En algunos casos nos exige registro de cliente previo. Algunos
sitios requieren varios pasos para realizar esta tramitacion (se detalla para
cada portal). En los sitios Carrefour y Condisline esta pagina y el registro de

cliente se cumplimentan en la misma secuencia.

6. Registro de cliente: a veces requerido como paso previo a la tramitacion
del pedido. El formulario puede estar en una sola pagina o en varias (se
detalla para cada sitio). Como queda dicho, para Carrefour y Condisline este

registro se cumplimenta en la misma secuencia de la tramitacion del pedido.

El detalle de las paginas a analizar, con las observaciones a tener en cuenta, se

recoge a continuacion:

4.1.- El Corte Inglés

€Corke gt

1. Pagina de entrada:

http://www.elcorteingles.es

2. Entrada al supermercado:

https://www.elcorteingles.es/supermercado/secciones/entrada/noldentificado.asp

En esta pagina hay que introducir el cédigo postal para realizar el primer

pedido.
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3. Pagina de pedidos:

http://www.elcorteingles.es/supermercado/frameset.asp

En esta pagina hay que hacer cualquier pedido. Se selecciona el boton “ver
cesta de la compra y tramitar pedido (inferior izquierdo). En el marco

derecho, seleccionar botén “tramitar pedido” (inferior derecho).

4. Resultado de una busqueda:
Introducir una “marca” y un “producto” y analizar el resultado de la

busqueda.

5. Pagina “Tramitar pedido”:
Aparece al seleccionar el botén “tramitar pedido”, tal como se ha sefialado
en el punto 3.
Al no estar registrados, tendremos que seleccionar el primer “pulse aqui”,

tras la frase “si no estéa registrado y desea registrarse”.

6. Formulario de “registro de clientes”:

Aparece al realizar la seleccién expresada en el punto anterior.

4.2.- Hipercor

HIPERCOR

Hipercor utiliza exactamente el mismo sistema que El Corte Inglés. Lo Unico que

cambia entre ambos es el logotipo.

No existe pagina de entrada. Va directamente al formulario de entrada en el

supermercado.

1. PA&gina de entrada:

https://www.hipercor.es

2. Entrada al supermercado (es la misma que la anterior):

https://www.hipercor.es

En esta pagina hay que introducir el cédigo postal para realizar el primer

pedido.

3. Pagina de pedidos:

http://www.hipercor.es/hipercor/frameset.asp

En esta pagina hay que hacer cualquier pedido. Se selecciona el botén “ver
cesta de la compra y tramitar pedido (inferior izquierdo). En el marco

derecho, seleccionar botén “tramitar pedido” (inferior derecho).

10


http://www.elcorteingles.es/supermercado/frameset.asp
https://www.hipercor.es/
https://www.hipercor.es/
http://www.hipercor.es/hipercor/frameset.asp

disc@pnet

Supermercados online. @

@ H Analisis de accesibilidad. accesibilidad

4.

FEDER observatorio disc’ pnet

Resultado de una busqueda:
Introducir una “marca” y un “producto” y analizar el resultado de la

busqueda.

Pagina “Tramitar pedido”:

Aparece al seleccionar el botén “tramitar pedido”, tal como se ha sefialado
en el punto 3.

Al no estar registrados, tendremos que seleccionar el primer “pulse aqui”,

tras la frase “si no esta registrado y desea registrarse”.

Formulario de “registro de clientes”:

Aparece al realizar la selecciéon expresada en el punto anterior.

4 .3.- Carrefour

() carrefour.es

1.

Pagina de entrada:

http://www.carrefour.es

Entrada a “compras online”:

http://www.alimentacion.carrefour.es/

Desde la pagina de entrada se puede acceder a esta seccion (que se

muestra en una nueva ventana). Hay que seleccionar “Entrar en la tienda”.

Pagina de pedidos:
En la pagina de entrada hay que introducir un cédigo postal. Nos abre una
nueva pagina confirmando que hay cobertura de reparto y nos da acceso a

la zona de compras seleccionando “entrar en la tienda”.

Resultado de una busqueda:
Introducir una marca en el cuadro de busqueda y analizar el resultado de la

busqueda.

Pagina de tramitaciéon de pedidos:
Se trata de un formulario en tres pasos que sirve al mismo tiempo de

“registro de cliente”. Se deben analizar los tres pasos.

Registro de clientes:
Como se ha dicho en el punto anterior, forma parte del mismo proceso que

la “tramitacion de pedidos”.
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4.4.- Condisline

1. P&gina de entrada:

http://www.condisline.es

Es una “portada” en la que se nos pide seleccionar en qué zona (Madrid o

Barcelona) estamos.

2. Pagina de acceso a la tienda:
Aparece tras seleccionar la zona y, si no somos clientes, nos pide el cédigo

postal.

3. Pagina de pedidos:

Aparece tras introducir el cédigo postal y seleccionar “entrar”.

4. Resultado de una busqueda:
Introducir una marca en el cuadro de busqueda y analizar el resultado de la

busqueda.

5. Pagina de tramitacion de pedidos:
Hacer una simulacién de compra, por valor de al menos 40€. Seleccionar
“Aceptar pedido” (inferior derecho). Esta pagina sirve de “registro de
cliente”.
Se trata de un formulario de identificacion del cliente y tres paginas para la
tramitacion del pedido (datos de facturacion, confirmacion de pedido y

entrega y pago). Se analizan todos los pasos.

6. Registro de clientes:

Se incluye entre los pasos del punto anterior.

4.5.- Eroski
GRUPDO

EROSKI

Pagina de entrada:

http://www.eroski.es

2. Pé&gina de entrada a Eroski online:

Se accede seleccionado el cuadro “Eroski online”.
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Pagina de pedidos:

Se accede tras introducir el cédigo postal en la pagina anterior.

Resultado de una busqueda:
Introducir una marca en el cuadro de busqueda y analizar el resultado de la

busqueda.

Pagina de tramitaciéon de pedidos:

Se accede pulsando en el botén “pagar” de la pagina de pedidos, tras incluir
algun producto en la cesta de la compra. Requiere registro previo. Tras el
registro (punto 6 de esta muestra) podremos analizar la pagina de

tramitacion.

Pagina de registro de cliente:

Cuando pulsamos “pagar” aparece una ventana emergente para que
introduzcamos nuestro nombre y contrasefia (opcidbn 1) o nos registremos
(opcidn 2). Seleccionamos esta segunda y aparece un formulario de registro

que analizaremos.

4.6.- Mercadona

@ MERCADONA

1.

Pagina de entrada:

http://www.mercadona.es

Pagina de entrada a la compra online en Mercadona:

https://www.mercadona.es/entrada.php

Pagina de pedidos:

http://www.mercadona.es/principal.php

También seleccionando “entrar” tras poner el cédigo postal.

Resultado de una busqueda:
Introducir producto (lateral izquierdo alto) y una marca (debajo del

anterior), y analizar el resultado.

Pagina de tramitacion de pedidos:
Seleccion “formalizar” (inferior izquierdo). Requiere registro de cliente
previo. Tras registrarse (punto 6 en esta unidad muestral) podemos acceder

a la pagina de tramitacion.
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Registro de cliente:
Al intentar “formalizar” nos pide registro. Seleccionando la solapa superior
“registrarse” se abre el formulario (para la direccién y el teléfono utiliza

ventanas emergentes).

Caprabo
caprabo

Pagina de entrada:

http://www.caprabo.es Sélo pagina para seleccionar idioma (castellano o catalan).

http://www.caprabo.es/index_es.html P4agina principal en castellano.

Pagina de entrada al supermercado en Internet:

http://www.caprabocasa.com

Seleccién de idioma (castellano o catalan)

http://www.capraboacasa.com/ecom/ilbengine

Entrada al supermercado en castellano.

Pagina de pedidos:

Introducir el codigo postal y seleccionar “entrar”.

Resultado de una busqueda:
Introducir una marca en el cuadro de busqueda y analizar el resultado de la

busqueda.

Tramitacién del pedido:

Requiere registro previo. Seleccionar “caja” y nos abre una nueva pagina
donde nos requiere nombre y contrasefia o registro (punto 6 de esta
muestra). Tras registrarse introducimos nombre y contrasefia y aparece la
pagina de tramitacion del pedido, que va pidiendo confirmacién en varios
pasos: 1.- modalidad de entrega; 2.- direccién de entrega; 3.- dia y hora de
entrega. Analizar la pagina cuando aparece esta tercera parte (al seleccionar
“siguiente” aparece una nueva pagina para pedirnos los datos de tarjeta de

la crédito).

Registro de cliente:
Al seleccionar “registrarse” en la pagina de entrada en caja, nos abre una
ventana con dos opciones: si tenemos tarjeta de cliente o no. Seleccionamos

esta ultima. Analizar el formulario que aparece.
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4.8.- Froiz

FROIZ

’ Siempre a su servicio

1. P&gina de entrada:

http://www.froiz.es

2. Entrada al supermercado:

http://compraonline.froiz.com

En esta pagina hay que introducir el codigo postal para realizar el primer

pedido.

3. Pagina de pedidos:
A esta pagina se accede al seleccionar “entrar” tras poner el cédigo postal.
En esta pagina hay que hacer cualquier pedido, para poder seleccionar

“Tramitar pedido” (lateral izquierdo).

4. Resultado de una busqueda:
Introducir una marca en el cuadro de blsqueda y analizar el resultado de la

busqueda.

5. Pagina “Tramitar pedido”:
Al seleccionar el botéon “tramitar pedido”, tal como se ha sefialado en el
punto 3, nos invita a registrarnos. Tras registrarnos nos devuelve a la pagina

de pedidos y tenemos que volver a seleccionar “tramitar pedido”.

6. Formulario de “registro de clientes”:
El proceso de registro es en tres pasos. Habra que rellenarlo todo, para
poder acceder a la pagina de tramitaciéon del pedido, pero basta con analizar

una de las paginas del formulario de registro.

5.- Aspectos de Accesibilidad a detectar en las péaginas
mediante el anélisis

Como en los trabajos precedentes realizados por Fundosa Teleservicios para el
Observatorio de Infoaccesiblidad de Discapnet, las pruebas realizadas para verificar
el estado de la accesibilidad de los sitios sometidos a estudio abarcan dos

vertientes: evaluacién técnica y experiencia del usuario.

A continuacion se detalla el procedimiento de cada una de estas vertientes.
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5.1.- Evaluacién técnica de la accesibilidad Web

Para la evaluacion técnica de la accesibilidad se han analizado doce aspectos de
accesibilidad que sintetizan la mayoria de las Pautas de Accesibilidad al Contenido
en la Web 1.0 de W3C/WAI (WCAG 1.0) correspondientes a los niveles A y AA.
Estos criterios son considerados por los expertos de Fundosa Teleservicios
encargados del estudio, como capaces de proporcionar una visiéon sintética bastante
ajustada de la accesibilidad de un sitio Web o de un servicio electrénico basado en
la Web. Incluyen en su mayor parte aspectos de prioridad 1 y en algunos casos de
prioridad 2. Los puntos de verificacién, que seran explicados puntualmente en el

apartado relativo al analisis de resultados, son:
1. Validacién de las tecnologias W3C (prioridades 1 y 2 en WCAG 1.0).
2. Marcos (prioridades 1y 2 en WCAG 1.0).
3. Formularios (prioridades 1y 2 en WCAG 1.0).

4. Alternativas textuales a elementos multimedia (prioridad 1 en WCAG
1.0).

5. Encabezados (prioridad 2 en WCAG 1.0).

6. Unidades relativas en la Hoja de Estilo (prioridades 1 y 2 en WCAG
1.0).

7. Enlaces comprensibles (prioridad 2 en WCAG 1.0).

8. Contraste (prioridad 2 para las imagenes en WCAG 1.0).

9. Uso semantico de los colores (prioridad 1 en WCAG 1.0).

10. Alineacion del contenido de las tablas (prioridad 2 en WCAG 1.0).
11. Tablas de datos (prioridad 1 en WCAG 1.0).

12. Scripts (prioridad 1 en WCAG 1.0).

En la Tabla 1 se sintetizan los puntos de verificacion explicando la utilizacion de
procedimientos automaticos o manuales para cada uno de los aspectos de

accesibilidad mencionados.
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Sintesis de puntos de verificacion en su vertiente automatica y manual

Descripcion Automatico Manual
Validacion de  cédigo | Completo
HTML y CSS
Marcos (Frames) Existencia de <title> y <name> | Titulo adecuado, andlisis de las paginas
cuando existan marcos dependientes
Formularios Existencia de <label> Comprobacién de existencia de
etiquetas y ver si éstas estan colocadas
adecuadamente
Iméagenes Evaluar la existencia de etiqueta |Evaluar si el texto alternativo es
<alt> adecuado
Encabezados Existencia de los encabezados H1, | Uso racional de los encabezados
H2, etc.
CSS Uso de Cinthya Says para evaluar | Evaluacion sin hoja de estilo.
la existencia de elementos Yy |Unidades de posicionamiento, tamafo
atributos obsoletos de fuente y tamafio de elementos
estructurales deben estar definidos en
unidades relativas.
Enlaces comprensibles y Completo
correctos (descargas)
Contraste Completo
Uso semantico de los Completo
colores
Tablas (alineacién) Completo
Tablas de datos Existencia de <th> Evaluar la existencia de marcadores
para asociar las celdas de
encabezamiento y las celdas de datos.
Scripts Completo

La atribucion de automatico/manual puede variar en funciéon de las herramientas
empleadas. La expectativa es que a medida que mejoren las herramientas, la

validacién automaéatica pueda ir sustituyendo a la manual.

La evaluacion de las pautas de accesibilidad Web requiere, aunque tenga caracter
preliminar, la aplicacion de pruebas manuales o heuristicas, lo que ya advierten las
mismas herramientas automaéaticas disponibles, como el Test de Accesibilidad en la
Web (TAW)®, ademas de las WCAG 1.0. Sélo asi es posible verificar el cumplimiento
de los indicadores fundamentales de caracter cualitativo (vinculos comprensibles,

adecuacion de las etiquetas TITLE y ALT, entre otros).

Se examinaron las paginas con los navegadores graficos de uso mas extendido:
Explorer 6.0, Netscape 7.0 y Opera 7.54. Se deshabilitaron algunas caracteristicas
de los navegadores para revisar algunos de los puntos a prueba (script, soporte de
CSS).

El analisis técnico de accesibilidad en la muestra se llevé a cabo durante la

primera quincena del mes de julio de 2005.

® para mas informacién sobre este programa de evaluacién automatica de la accesibilidad en las paginas Web, consultar
http://www.tawdis.net.
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5.2.- Valoracion de la accesibilidad desde la experiencia del usuario

Los resultados de la evaluacion técnica de la accesibilidad han de complementarse,
conforme sugiere WAI y asume plenamente Fundosa Teleservicios, con la
consideracion de la experiencia del usuario. El objetivo es evaluar la capacidad de
cada sitio en la Web para ser usado por personas con distintas limitaciones en sus
capacidades desde un punto de vista eminentemente practico. Este enfoque se
basa asimismo en el estandar de calidad indicado por la norma ISO 9241, la cual
define Usabilidad como “la efectividad, eficiencia y satisfaccion con la que un
producto permite alcanzar objetivos especificos a usuarios especificos en un

contexto de uso especifico".

La evaluacién (y disefio) centrado en el usuario permite ademas comprobar la
“arquitectura de la informacién” en el portal, esto es, la organizacion de la
informacién (clasificacién y etiquetado), disefio de los sistemas de recuperacion de
la informacién (sistemas de navegaciéon, de blsqueda y orientacién) y disefio de la
estructura de la informacion y la interaccion (definicibn de los procesos de

interaccion con el sistema).

La técnica habitual para registrar esta experiencia es un Test de Usuario, que en
este estudio se aplica en su modalidad de cuestionario autoadministrado. Este tipo
de test consiste en un conjunto de tareas y preguntas cubiertas por el propio
usuario siguiendo instrucciones previas para su realizacion auténoma, sin la
presencia de un observador o entrevistador. Se solicitaron respuestas a tareas

sencillas y comunes en el ambito de los portales visitados.

El perfil muestral de los usuarios, que se recoge en la Tabla 2, incluye personas con
diversas limitaciones funcionales, variedad de ayudas técnicas y distintos grados de

maestria en le manejo de Internet.
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Tabla 2
Perfil de los usuarios que realizaron la valoracion.

Limitacion funcional Ayuda técnica empleada | Manejo de Internet ‘
Movilidad muy reducida en manos Uso de punzones | Avanzado ‘
Sordera No utiliza | Medio ‘
Ceguera Lector de pantalla JAWS 5.0 | Avanzado ‘
Ceguera Lector de pantalla JAWS 4.51 | Medio ‘
Deficiencia visual grave Magnificador de pantalla Zoom Text | Medio ‘
Sin limitacién destacable No utiliza Medio

Los resultados han sido interpretados y tabulados por un experto en accesibilidad
de Fundosa Teleservicios. Esta tabulacion compagina y pondera las valoraciones
expresadas por los usuarios junto a los resultados objetivos de las pruebas en cada

portal, en términos de eficacia, eficiencia y satisfaccion.

Las pruebas de usuario se llevaron a cabo en la segunda quincena del mes
de julio de 2005.

De forma complementaria a los test de usuario autoadministrados, se realiz6 una
sesion de grupo de discusién con la participacion de los usuarios para la puesta

en comun de las experiencias.

Los resultados del test muestran cdmo en muchas ocasiones los usuarios han
tenido problemas a la hora de realizar una tarea determinada, siendo en algunas
ocasiones estas dificultades lo suficientemente importantes como para que muchos
usuarios, sobre todo los invidentes, hayan tenido que realizar un sobreesfuerzo de
imaginacion para poder realizar las tareas. A pesar de ello, es una constante en los
resultados que, aun habiendo encontrado una o varias dificultades a la hora de
navegar, los usuarios han valorado positivamente, de manera global, el haber
podido acceder a la mayoria de los contenidos, poniendo de manifiesto aquellos
aspectos susceptibles de mejora con la intenciéon de no tener que realizar un
esfuerzo facilmente evitable, si se aplican adecuadamente los criterios de

accesibilidad en las paginas Web.

6.- Andlisis de resultados
Una vez tabulados los resultados obtenidos en las pruebas realizadas en cada una

de las vertientes, se procede a analizar los resultados de cada una de ellas.

19



disc@pnet

Supermercados online. @
Analisis de accesibilidad. e
accesibilidad
Fuendaiion ONCT FEDER obsemaiorio disc 7 pnet

6.1.- Analisis de los resultados de la evaluacion técnica de la
accesibilidad

En este apartado se expone un comentario general sobre los resultados obtenidos
en cada uno de los doce criterios técnicos que se han tenido en cuenta a la hora de
evaluar, técnicamente, la accesibilidad Web de las 49 paginas analizadas sobre los

8 “supermercados online” que se sometieron a estudio.

Es oportuno apuntar que las paginas de los sitios analizados pueden sufrir cambios,
por lo que los resultados que aqui se recogen se refieren exclusivamente al estado

de éstas en las fechas en que se realiz6 el estudio.

6.1.1.- Validacion de cédigo HTML y CSS
Prioridades 1 y 2 en WCAG 1.0.

Este punto de referencia establece que tanto el cédigo HTML empleado en las
paginas como el codigo de las Hojas de Estilo deben estar correctamente
expresados y validados por las gramaticas formales, en este caso segun las

especificaciones HTML y CSS2.%°

Los posibles errores de cédigo hacen que la visualizacion de la pagina sea diferente
en funcién del navegador que se utilice ya que hay elementos que no son
soportados por todos los navegadores. Segun la W3C un codigo HTML correcto
asegura una compatibilidad total con cualquier navegador. La gran mayoria de los
errores debidos a un uso de HTML incorrecto se deben a la utilizacion de atributos y

elementos de forma incorrecta.

Ninguno de los ocho supermercados analizados obtuvo resultados positivos,
encontrandose fallos en todas sus paginas en lo referente a la codificacion HTML y
CSS.

Un total de 49 paginas se sometieron a la validacion de los cédigos HTML y CSS y

ninguna de ellas (0%) la supero.

10 W3C pone a disposicién en sus paginas Web sendas herramientas para validar dichos cédigos. Para HTML ver:
http://validator.w3.0rg; para CSS2 ver: http://jigsaw.w3.org/css-validator
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DREE AP L %3 ol
Wac & Markup Valldation Service.070 )

Reaul: Rtuns
Address:
Encoding:
Doctype: (oD

This page Is not Valid {no Doctype found)!

A [

Imagen 1.- Pantalla con el resultado negativo obtenido en la validacién HTML.

Q- DREKAIP Qa5 %3

Resultados del Validador de CSS del W3C para 5
http://www.caprabo.esfindex_es.html

Su hoja de estilo CSS necesita un Arbol de analisis del documento valido para funcionar
correctamente. Por tanto debe usar HTHL valide,

Errores
URI : hitp:iwww caprabo esicssicaprabo_0.css
« Linaa: 49 Contaxts : .Salact_sabor

Propiedad no valida : clip Error de analisis sintictico -

« Linea: 50 Contexto : .Select_corporate

Propledad no valida : clip Ermor de analists sintdctico -

« Linea: 51 Contexto : .Select_estandard

Propledad no valida : clip Error de analisis sintéctico -
« Linea: 52 Contexto : .Select

Propiedad no valida : clip Error de analisis sintdctico -

Informacion de CSS valida
Fir e

Imagen 2.- Pantalla con el resultado negativo obtenido en la validaciéon CSS.

6.1.2.- Marcos
Prioridades 1 y 2 en WCAG 1.0.

Actualmente no es necesario depender de los marcos para definir la estructura de
un sitio Web, ya que se puede disefiar, por ejemplo, mediante bordes compartidos.
No obstante, si se opta por su utilizacion, debemos tener en cuenta que éstos
deben tener nombres representativos para que un usuario que so6lo pueda acceder
al texto de las paginas, sepa qué contienen e incluso explicar la relacién entre ellos.
También es importante ofrecer alternativas a los marcos para aquellos usuarios que

utilizan navegadores que no los soportan.

En la muestra de paginas analizadas, se ha comprobado la existencia o no de
marcos y la presencia o no en éstos de una etiqueta “title” o “name” que indique el
titulo o descripcién de los mismos. Ademas, se ha revisado que la informacion

aportada mediante “title” o “name” sea orientativa para el usuario.
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Sélo uno de los supermercados analizados, Caprabo, no utiliza marcos en ninguna
de las paginas sometidas a estudio. Los siete restantes hacen uso de este recurso
de disefio en un total de 33 paginas (un 67,3% de la muestra tenia marcos). Se
trata de un nimero muy elevado de paginas en las que se utiliza un recurso que se
considera poco recomendable, ante el avance de técnicas de disefio mas utiles y

menos problematicas.

De las 33 paginas analizadas que tenian marcos, ninguna de ellas (0%) hace un

uso correcto de los marcos.

Imagen 3.- En esta pagina encontramos 5 marcos, todos ellos sin etiquetar correctamente.

6.1.3.- Formularios
Prioridades 1 y 2 en WCAG 1.0.

Algunos usuarios pueden encontrar dificultades al manejar formularios debido a que
desconocen qué datos deben introducir o seleccionar en cada campo del mismo.
Esto se debe a la incorrecta estructura del formulario, asi como a la imposibilidad
de seleccionar y enviar los datos a causa de la incompatibilidad de Javascript con

ciertos navegadores.

El problema de estructura incorrecta de formularios se produce cuando las
etiquetas de los controles no estan debidamente relacionadas, llegandose en

algunos casos a omitir, de forma incorrecta, por considerarse evidentes.

También es una dificultad afiadida que el orden de los elementos de un formulario
al navegar con el tabulador por los mismos no sea el correcto o que en formularios

extensos no se agrupen los datos seglin temas o conceptos.

En todos los supermercados analizados y en un total de 45 de las 49 paginas

analizadas (casi el 92% de la muestra) se han encontrado formularios. Dadas las
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caracteristicas del servicio prestado a través de estas Web, era esperable que el
ndmero de paginas donde aparecen formularios fuera bastante superior al de otras

muestras. Ninguna de las paginas analizadas consigui6 resultados positivos.

De las 45 paginas analizadas que tenian formularios, ninguna (0%) los presentan

correctamente disenados.

Imagen 4.- La falta de etiquetado correcto hace que esta pagina, con un formulario, no esté

disefiada de forma accesible.

6.1.4.- Im4genes
Prioridad 1 en WCAG 1.0.

En el disefio de un sitio Web son fundamentales las imagenes, ya que invitan al
usuario a pinchar sobre un determinado enlace, complementan una informacién

textual o, simplemente, hacen que las paginas sean mas agradables.

Hay usuarios que, por diversas razones, no ven las imagenes (personas ciegas,
aquellos que utilizan navegadores sélo texto, quienes cancelan la descarga de
imagenes porque su conexion a Internet es lenta, etc.). Para ellos es fundamental
que las imagenes ofrezcan una alternativa, particularmente aquellas que transmitan
informacioén relevante para el uso de la Web. Por ejemplo, los lectores de pantalla
que utilizan las personas ciegas para acceder a Internet y los navegadores solo
texto muestran, si existe, el texto alternativo; en caso contrario muestran la ruta

en la que se encuentra la imagen, lo cual puede resultar molesto para el usuario.

El proceso utilizado en este estudio para verificar el cumplimiento de este punto ha

sido el siguiente:

1. Verificar si las imagenes presentes en la muestra ofrecen alternativas para

aquellos usuarios que no pueden acceder a ellas.
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2. Comprobar si las alternativas textuales encontradas se adaptan a las

necesidades reales de diferentes perfiles de usuarios.

Casi el 98% de las paginas de la muestra (todas menos una) presentan imagenes.
Esta masiva presencia de imagenes en las paginas Web, si bien es habitual en la
forma de diseflar actual, se corresponde con el propésito comercial de los sitios

analizados.

De la muestra analizada, todas las paginas (100%) presentan errores en el

etiquetado de las imagenes.

En el etiquetado de las imagenes mediante un texto alternativo correcto y
orientativo es en lo que mas insistencia se ha venido haciendo. Parece una barrera
facil de esquivar en el disefio, ya que existen herramientas de creacién que facilitan
su aplicacion. Pese a ello existen errores en todas las paginas analizadas. Un
pequefio esfuerzo por parte de los desarrolladores y mantenedores de las paginas
Web solucionaria este aspecto. A ello también contribuiria el que los programas
para la gestion de contenidos Web facilitaran la aplicacibn de este criterio de

accesibilidad.
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Imagen 5.- Pagina con gran profusién de imagenes que transmiten, entre otras cosas, el

precio de los productos y las ofertas que se destacan.
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Imagen 6.- La misma pagina presentada en la imagen 5, al ser cargada sin imagenes, deja de

transmitir la informacién por no estar éstas correctamente etiquetadas.

6.1.5.- Encabezados
Prioridad 2 en WCAG 1.0.

Dentro de un sitio Web es fundamental la existencia de encabezados (también
llamados “titulos de seccidn™) para marcar la estructura de la informacién en cada
una de las paginas. Ademas, los encabezados se deben utilizar de forma correcta,
respetando en todo momento el nivel de profundidad. Por ejemplo, no se deberia
utilizar, sin justificacion, una etiqueta de encabezado de nivel 1 <hl> vy

seguidamente una de nivel 3 <h3=>.

Muchos desarrolladores Web no respetan el orden de los encabezados porque no les
parece adecuado el tamano de la fuente predeterminado al utilizar un determinado

nivel, sin tener en cuenta que aquel puede modificarse mediante la hoja de estilo.

La afirmacion de que la definicibn de la estructura de una pagina mediante
encabezados beneficia a los usuarios se confirma con el comportamiento del
navegador Opera y del lector de pantalla Jaws que permiten trasladar el cursor a
los distintos bloques de la pagina (muy uatil para personas ciegas o con una

discapacidad motriz).

Con respecto a los encabezados, para el analisis técnico de la muestra de paginas
se ha tenido en cuenta tanto la presencia de encabezados, como su correcta
utilizacion.

Sélo una de las paginas analizadas de la muestra no presenta contenido textual (la

pagina de entrada a Condisline) y queda fuera de este apartado sobre encabezados.

Las restantes 48 (casi el 98%) son analizadas, con resultado desalentador.
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La totalidad de la muestra analizada (0%) no pasa este criterio de evaluacion,

presentando errores de accesibilidad en la aplicacion de encabezados.

[ condistine

902 11 12 70

| =

Imagen 7.- Pese a que esta pagina presenta una estructura que lo demanda, no encontramos

encabezados en la misma.

6.1.6.- Hojas de estilo en cascada (CSS)
Prioridades 1 y 2 en WCAG 1.0.

Algunas personas necesitan poder modificar el tamafio de las letras de una pagina,
ya que, por problemas de vision, de otro modo no podran acceder a su contenido.
Para permitir el ajuste del tamafio de la letra por el usuario se deben utilizar
unidades relativas del tipo em o en porcentaje (26). En las hojas de estilo se debe

declarar el uso de unidades relativas y no de unidades absolutas.

Las hojas de estilo no deben declarar elementos y atributos obsoletos. Ello puede
suponer que los navegadores no muestren correctamente los contenidos de la
pagina, con la consiguiente pérdida de informacién que se pretendia transmitir

mediante el uso de dichos elementos y atributos.

Algunos navegadores no interpretan hojas de estilo. Por tal motivo, los
desarrolladores deben verificar que el contenido de la pagina pueda ser

interpretado correctamente sin el uso de hojas de estilo.

La totalidad de las paginas analizadas (100%) en este estudio utilizan hojas de

estilo en cascada (CSS) para dar formato a su presentacion en pantalla.

No ha superado positivamente la evaluacién técnica de las hojas de estilo en

cascada ninguna de las paginas de la muestra (0%b).

El uso de las hojas de estilo en cascada se ha generalizado para presentar el
formato de los contenidos en pantalla. Buena prueba de ello es que la totalidad de
la muestra hace uso de este recurso de disefio. Pero no se ha logrado que todos los

navegadores las interpreten de igual manera, incluso algunos navegadores
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alternativos no las utilizan para presentar los contenidos. Los desarrolladores deben
ser conscientes de este hecho y utilizar sélo elementos y atributos acordes a las
especificaciones W3C y verificar que la informacién que transmite su pagina Web
puede ser entendida por el usuario de la Web sin necesidad de cargar hojas de

estilo, de manera que la presentacién no obstaculice la comprension.
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Imagen 8.- En esta pagina, aunque lo pretendamos, no podemos cambiar el tamafio del texto

ya que en la hoja de estilo se han utilizado unidades absolutas.

6.1.7.- Enlaces comprensibles y correctos
Prioridad 2 en WCAG 1.0.

Los enlaces constituyen el componente mas importante de un sitio Web, ya que
permiten al usuario navegar entre paginas y seleccionar los contenidos a los que

desea acceder.

Desde el punto de vista de la accesibilidad es fundamental que el texto y/o la
imagen que forman un enlace cumplan su objetivo de forma auténoma. Esto quiere
decir que el enlace debe proporcionar al usuario indicios claros sobre qué

encontrara en la pagina que se mostrara tras seleccionarlo.

Un texto adecuado o una imagen con una descripcién alternativa orientativa en
cada enlace son fundamentales porque algunos usuarios Unicamente se fijan en
este elemento de la Web para acceder a la informaciéon que les interesa. Esto
sucede con aquellos que navegan con dispositivos de pantalla pequefios, quienes

acceden a Internet mediante un lector de pantalla, etc.

Asi, en la muestra de paginas seleccionadas se ha prestado especial atencién a los
enlaces, tanto a su objetivo como a la informacién adicional que aportan (por

ejemplo, avisar al usuario del formato del documento al que va a acceder).
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Una sola pagina ha quedado fuera del andlisis para este apartado (se trata del
registro de cliente en el sitio Froiz, ya que se trata de una pagina intermedia en un

proceso). Las restantes 48 paginas (casi el 98% del total) han sido analizadas.

Los mejores resultados los ha presentado el sitio de Condisline (6 de las 7 paginas
analizadas reciben una valoracién positiva). Caprabo (con resultado positivo en 4
de las 6 paginas analizadas) y Mercadona (con 3 positivos de 6) son las que le
siguen en cuanto a valoraciéon favorable. El Corte Inglés e Hipercor, que no
consiguen valoracion positiva en ninguna de las paginas analizadas, son los que
peor parados salen en este apartado. La mayoria de los errores que se detectan son

debidos al incorrecto etiquetado de imagenes que sirven como enlaces.

Se aplican correctamente los criterios de accesibilidad para los enlaces en 17
(35,42%) de las paginas de la muestra y en 31 (64,58%) paginas se detecta algun

error.

H CondisLine

Imagen 9.- Esta pagina presenta enlaces accesibles, incluso en el texto alternativo para

imagenes que sirven de enlace.

6.1.8.- Contraste
Prioridad 2, para las imagenes, en WCAG 1.0.

Algunas personas no pueden visualizar correctamente los colores y ello impide o
dificulta una buena lectura del texto en el monitor. Este problema se podria
soslayar mediante el cambio de Hoja de Estilo, aplicando una hoja personalizada
que favorezca la lectura del usuario. Pero algunos sitios Web no lo permiten y
algunos usuarios no saben coémo hacerlo. Por ello hay que asegurar que el

contraste entre los colores del fondo y de las letras sea adecuado.

Cuando se habla del contraste entre las imagenes y el color de fondo, el

cumplimiento con los criterios de contraste adquiere mas importancia, porque el
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usuario no puede modificar las imagenes. Por eso es preciso que el desarrollador

asegure un buen contraste.

En 44 de las 49 paginas que componen la muestra (casi un 90% de la misma) se
ha analizado el contraste entre las imagenes que transmiten informacién relevante
y el color del fondo. Dos supermercados han presentado resultados favorables:
Mercadona (con 4 de las 6 paginas analizadas con valoracion positiva) y Condisline
(con 2 de las 3 paginas analizadas). El resto de supermercados no han recibido

valoracion positiva en ninguna de las paginas analizadas.

De las 44 paginas en las que se analiz6 el contraste entre la imagen y el color de
fondo, 6 (13,64%) superaron positivamente la evaluacién y las restantes 38

(86,36%) recibieron calificacion negativa.
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Imagen 10.- Se ha utilizado el Analizador de Contraste de Color de AIS-NILS ! para llevar a

cabo las pruebas de este apartado. En la imagen, los resultados de una pagina de Mercadona.

6.1.9.- Uso semantico de los colores
Prioridad 1 en WCAG 1.0.

Asegurar que toda la informacién que pueda ser transmitida en una pagina Web
mediante el uso de colores esté disponible sin el uso de éstos es importante en
aquellos casos de ceguera, ceguera cromatica o incapacidad total de percibir
colores. También es muy Uutil para aquellos que utilizan monitores en blanco y
negro. Para otros tipos de discapacidades el uso del color, al igual que las
imagenes, puede ser una ayuda a la navegacion de la Web, por lo cual no se debe
desestimar su uso, sino s6lo hacerlo de manera adecuada (por ejemplo, mediante

el contexto o por marcadores).

1 Colour Contrast Analyser 1.0, Accessible Information Solutions — National Information and Library Service (Australia).
Para mas informacién sobre la herramienta: http://www.nils.org.au/ais/web/resources/contrast_analyser/versions/es/
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Una pagina puede ofrecer un uso semantico del color (por ejemplo, el rojo para
indicar nimeros negativos en una cuenta) siempre que lo acompafie con elementos

significativos complementarios (un signo negativo, en el ejemplo anterior).

Sélo 3 paginas de las 49 de la muestra (un 6,1% del total) han hecho un uso
semantico del color para transmitir informaciébn. Ambas pertenecen al

supermercado El Corte Inglés, con resultado afortunado.

Para las 3 uUnicas paginas de la muestra que hacen uso seméantico del color la

valoracion técnica ha sido positiva (100%o).
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Imagen 11.- En esta pagina de El Corte Inglés la informacién de los precios de los articulos en
oferta se resalta en rojo, pero a la vez se acompafa de la palabra “oferta”, en un uso

semantico del color accesible.

6.1.10.- Alineacion del contenido de las tablas
Prioridad 2 en WCAG 1.0.

Actualmente, las tablas se utilizan tanto para maquetar el contenido de una pagina
como para ordenar datos bajo categorias. Se recomienda, para un correcto uso
semantico de las tablas, que se utilicen Unicamente para marcar la informacion

tabular, ya que para maquetar se puede utilizar el posicionamiento con CSS.

Dejando de lado momentaneamente el uso de tablas de datos (se vera en el
siguiente apartado), analizamos aqui las tablas utilizadas para maquetar. Estas
pueden producir confusion a los lectores de pantalla (y por tanto al usuario) que no
siempre saben interpretar la informacién de forma correcta. Este uso de las tablas
también puede afectar a aquellos usuarios que acceden a Internet con un

navegador sélo texto.
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Aunque las Pautas de Accesibilidad al Contenido en la Web 1.0 del W3C no limitan
el uso de tablas para maquetar, si consideran primordial que la alineacién de su

contenido sea correcta.

Las 49 paginas de la muestra (100%) hacen uso de las tablas para maquetar el
contenido. Este recurso, que W3C recomienda no utilizar para el maquetado, sigue
mostrandose al disefiador como mas fiable para garantizar la visualizacién de los
contenidos en los diferentes navegadores, por el distinto comportamiento que éstos

tienen a la hora de interpretar el disefio por capas.

Los resultados obtenidos en el analisis de accesibilidad en este apartado han sido
los mas positivos de los 12 que aborda este estudio. Los mejores resultados los
encontramos en tres de los supermercados: Condisline, Caprabo y Froiz. Todas sus
paginas consiguen una correcta alineacion del contenido si se desactiva la tabla
utilizada para maquetarlas. En el polo opuesto, el peor comportamiento lo
encontramos en el sitio de Eroski, donde 2 de las paginas que usan tablas para

maquetar no se transforman alineando correctamente el contenido.

Este apartado, referido a la alineacion del contenido de las tablas utilizadas para
maguetar, es el que consigue el mayor nivel de éxito de los 12 criterios seguidos en
la evaluacion técnica para este estudio. Asi, 43 (87,76%) paginas responden

airosamente a este criterio, mientras 6 (12,24%) no consiguen hacerlo.
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Imagen 12.- Esta tabla, que ha servido para maquetar una pagina de Hipercor, aunque

bastante compleja, consigue una correcta alineaciéon de su contenido.

31




disc@pnet

Supermercados online. @
Analisis de accesibilidad. e
accesibilidad
Fundaiion (NCE FEDER obseratorio disc’7 pnet

6.1.11.- Tablas de datos
Prioridad 1 en WCAG 1.0.

Para una persona ciega o con deficiencia visual resulta muy complicado, mas que
leer los datos englobados bajo una tabla, saber que algunos estan relacionados con
una o varias categorias. Por ello, es fundamental que las tablas presenten ciertas
caracteristicas especiales. Por ejemplo, sefialar debidamente los encabezados de
fila y columna o usar marcadores para asociar las celdas de encabezamiento con las

celdas de datos en las tablas con dos o mas niveles légicos de encabezados.

Para el marcado de las -caracteristicas sefialadas se deben seguir las
especificaciones de W3C. En caso contrario un lector de pantalla no podra ofrecer al

usuario la informacién que necesita para relacionar los datos de la tabla.

No se deben marcar los encabezados de fila o columna modificando el contenido de
las mismas (por ejemplo, utilizando texto en negrita), sino marcando con el
atributo correspondiente para que sean interpretados correctamente por los

navegadores como tales encabezados.

Dentro de la muestra utilizada para este estudio se han encontrado 2 paginas
(apenas un 49%) que han empleado tablas de datos. Son 2 los supermercados
(Condisline y Caprabo) que emplean estas tablas y en ninguno se hace un uso

correcto de las especificaciones W3C.

De las 2 paginas que contienen tablas de datos en nuestra muestra, ninguna (0%)

sigue las especificaciones marcadas por W3C.
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Imagen 13.- La tabla de datos, en esta pagina de Caprabo, no esta correctamente etiquetada.
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6.1.12.- Scripts
Prioridad 1 en WCAG 1.0.

Hemos de asegurar que la funcionalidad que proporcionan estos objetos de
programacion en la Web no se pierda cuando el usuario, por las circunstancias que

sea, no tenga activados estos elementos.

El usuario con navegador que no soporte scripts (por ejemplo, Lynx) no puede

percibir el contenido o activar los enlaces.

Algunos buscadores, como Google, no pueden seguir los enlaces insertos en un

script para indexar las paginas y no puede indexar los contenidos generados.

Por ello es totalmente imprescindible comprobar que existe una alternativa del
contenido en el caso de que no se hayan activado los scripts y otros objetos de

programacion o no sean soportados por el navegador.

Un total de 48 péaginas de las 49 que componen la muestra de este estudio (casi el
98%) hacen uso de los scripts en el disefio de las paginas analizadas. So6lo en el
sitio de Caprabo dos de las paginas que usan scripts reciben una valoraciéon
positiva. El resto de sitios no logra cumplir los criterios marcados en ninguna de las

paginas analizadas.

De las 48 péaginas que usan scripts, 2 (4,17%) son evaluadas positivamente, las

otras 46 (95,83%) no consiguen este objetivo.
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Imagen 14.- Los botones, que se destacan en la imagen, dan acceso al supermercado online,

pero solo se activan con javascript.
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6.2.- Clasificacion en funcion del resultado porcentual de éxito en la
evaluacion técnica de accesibilidad

Para tener una visién de conjunto de los resultados obtenidos por los distintos
supermercados en la evaluacion técnica de accesibilidad Web, recogemos en la
tabla 3 los datos porcentuales que cada uno de ellos ha obtenido, ordenados de

mayor a menor.

Tabla 3.
Clasificacion de los supermercados en funcién del porcentaje de éxito en la aplicacion
correcta de los criterios analizados en las pruebas de evaluacion técnica de la accesibilidad

Web.

SUPERMERCADOS % Exito
Caprabo 29,63
Condisline 23,81
Mercadona 14,29
Froiz 12,96
Carrefour 11,59
El Corte Inglés 11,48
Hipercor 10,00
Eroski 8,47

Porcentaje de éxito promedio de

todos los supermercados analizados: B2

Debemos especificar que este cumplimiento no se puede asociar con la
accesibilidad global del sitio, ya que para el analisis s6lo se han tenido en cuenta
algunos aspectos de la accesibilidad, quedando sin analizar puntos de verificacion

de las pautas que también tienen su razén de ser dentro de las WCAG 1.0.

Los resultados obtenidos en el analisis técnico de la accesibilidad de los
supermercados online los podemos calificar de muy pobres. Ninguno de los sitios
analizados ha conseguido alcanzar un porcentaje de éxito del 30% y el promedio
general se sitia en un 15,28%, muy por debajo de los resultados obtenidos en

estudios precedentes en otros sectores.?

El mejor comportamiento ante las pruebas de verificacion lo ha obtenido el
supermercado Caprabo, aunque haya sido con un porcentaje muy escaso de éxitos
(s6lo el 29,63%). Casi 6 puntos porcentuales por debajo se sitia Condisline
(23,81%), que ocupa el segundo lugar en cuanto a éxito en las pruebas técnicas de

accesibilidad.

En el polo opuesto, los que peor porcentaje de éxito han alcanzado son los

supermercados online Eroski (8,47%) e Hipercor (10%). En ninguno de los estudios

12 En el estudio realizado sobre servicios universitarios el promedio de éxito alcanzado fue del 32,11% y el que se hizo
sobre servicios de la Administracion General del Estado dicho promedio fue del 34,31%. Mas detalles sobre los estudios
anteriores se pueden consultar en: http://www.discapnet.es/Discapnet/Castellano/Observatorio_infoaccesibilidad/
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realizados antes habiamos visto niveles de éxito tan bajos. De hecho, el resto de
supermercados analizados (El Corte Inglés, Carrefour, Froiz y Mercadona) también
tienen porcentajes de éxito menores que el peor de los obtenidos en pruebas

anteriores.®

En el grafico 1 podemos ver el porcentaje de errores por criterio.

Grafico 1
Porcentaje de errores por criterio

Uso sematico color
Alineacion tablas
Enlaces comprensibles
Contraste de color img.
Scripts

Tablas de datos

Hojas estilo

Criterio

Encabezados
Texto alt imagenes
Formularios
Marcos

Validacién cédigo

Porcentaje

Es muy destacable que encontramos en mas de la mitad de los criterios aplicados
en el andlisis técnico un 100% de fracaso. Esos 7 criterios (Validacion del codigo
HTML y CSS, aplicacion de marcos, formularios, texto alternativo en las imagenes,
uso de los encabezados, uso de hojas de estilo y tablas de datos) en ninguna de las

paginas analizadas que los incluian han sido aplicados correctamente.

Los porcentajes de error también son muy elevados en el caso de los Scripts (mas

del 95%), asi como en el contraste de color para las imagenes (mas del 86%).

El que los enlaces sean comprensibles es otro de los criterios con un elevado
numero de errores (cerca del 65%). EI motivo principal es la falta de texto
alternativo para muchas imagenes que sirven como enlaces, lo que hace inviable
conocer su finalidad para todos los que navegan con lectores de pantalla, para
aquellos que lo hacen con navegadores so6lo texto o para los que visitan la Web sin

descargar imagenes, por tener una conexion de poca capacidad.

12 El peor porcentaje de éxito obtenido en las pruebas técnicas, hasta el momento, correspondia al servicio de
obtencion del certificado digital, en el sitio CERES, con un 15,91%. Mas detalles sobre los estudios anteriores se pueden
consultar en: http://www.discapnet.es/Discapnet/Castellano/Observatorio_infoaccesibilidad/
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Es muy poco lo que podemos valorar como positivo, pero destacamos el correcto
uso en la alineacién de las tablas que se usan para maquetar (que sélo presentan
errores en algo mas del 12% de las paginas analizadas, que en este caso son las 49
que suponen el total de la muestra). Debemos desalentar tan masivo uso de las
tablas para maquetar, ya que la propia W3C lo desaconseja en beneficio de un

maquetado mediante posicionamiento con CSS, si fuera preciso.

El menor porcentaje de errores se presenta en el criterio del uso semantico del
color, sin ningdn error en las 3 paginas analizadas que lo utilizan. Este 0% de
errores tampoco podemos considerarlo como un éxito pleno, ya que su poca
frecuencia de uso (sé6lo en 3 de las 49 péaginas que conforman la muestra total) nos
indica, de una parte, que son insuficientes los casos analizados para extraer
generalizaciones y que, por otra parte, se desprecia el uso correcto del color para
transmitir informacion, que puede ser muy Util para algunos usuarios con

determinadas limitaciones cognitivas o culturales.

Presentamos a continuacién, en la tabla 4, la informacién sobre el nimero de
paginas analizadas en cada supermercado y los éxitos o errores detectados en la

evaluacion, desglosada por cada criterio de evaluacion.
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Tabla 4

Informacién desglosada por cada criterio de evaluacién. Paginas analizadas en cada supermercado, éxito y error.

1 2 3 4 S5 6 7 38 9 10 11 12
Supermercado | P A |B|M|A|BI[MJJA[BIM|A|B|M[A]B|] M[A]|BIMJA]B|M|[A]B]|M|A|BI[M|A]|B]|M|A M| A|B| M| TP B ™ %B
Caprabo 6| 6/]0| 6] O 5/0| 5/ 6]0| 6| 6] O 6| 6/0| 6] 6| 4| 2| 6]4] 2|0 6| 6/0]|1 6|12| 4 54 16 38 29,63
Condisline 71 7|10] 7] 5]0] 5| 6]0] 6 7]0] 7| 6]0 6| 710 7| 7| 6] 2| 3]2] afr|1fo| 7| 7|off1fof1) 6f/O| 6| 63 15 48 23,81
Mercadona 6| 6/0| 6] 3|]0] 3 5]0| 5/ 6]0| 6| 6] O 6| 6/0| 6] 6| 3| 3| 6/0] 6|0 6| 5[1]0 6]0| 6 56 8 48 14,29
Froiz 6| 6/0] 6| 3]0] 3| 5]0] 5| 5]0] 5| 6]0 6| 6/0| 6| 5] 1] 4| 6]0] 60 6| 6|]0}O 6|0| 6| 54 7 47 12,96
Carrefour 7 710 7)1 710 7| 710 7| 7]O| 7f 7] O 7 710 7| 7] 2| 5| 6]0f 6|0 7] 6]1f0O 710] 7 69 8 61 11,59
El Corte Inglés 6| 6/]0| 6] 5/0] 5 6]0| 6/ 6]0|] 6| 6] O 6| 6/0|] 6] 6] O] 6| 6/0] 6]2]2]|0f 6] 5]1)0 6]0| 6 61 7 54 11,48
Hipercor 5/ 5]/]0] 5] 5]0] 5| 5]0] 5| 5]0|] 5 5]0 5| 5/0] 5| 5] Oof 5| 5]0] 5|0 5| 4] 10 5]0] 5 50 5 45 10,00
Eroski 6| 6/]0| 6] 5|]0] 5| 6]0| 6| 6]0] 6] 6]0 6| 6/0] 6] 61 1| 5| 6]0] 6|0 6| 4(12]0 6]0| 6 59 5 54 8,47
TOTALES.- [ 49[49]|0]149|33]0]33]45]/0(45]148[0|48]148| 0] 48]149]|0]49(48]|17|31]|44|6(38]|3]|3|]0]49|43]|6]|2]|]0]|2[48]|2]46] 466 71 395 15,28

P.- P4ginas analizadas por cada servicio. 5.- Encabezados TP.- Total de criterios analizados

A.- Paginas a las que es aplicable el criterio 6.- Hojas de Estilo TB.- Total criterios correctos

B.- Paginas que cumplen el criterio 7.- Enlaces comprensibles y correctos TM.- Total criterios incorrectos

M.- Paginas que no cumplen el criterio 8.- Contraste de color imagen/fondo %B.- Porcentaje de criterios correctas

1.- Validacion cédigo HTML y CSS 9.- Uso semantico del color

2.- Marcos (Frames) 10.- Alineacion de tablas para maquetar

3.- Formularios 11.- Tablas de datos

4.- Imagenes (texto alternativo correcto) 12.- Scrptis
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6.3.- Analisis de los resultados de la valoracion realizada por
usuarios

Para la realizacion de la valoracion de los supermercados que ofrecen la posibilidad
de comprar en la Web, cada uno de los 6 usuarios recibié un test autoadministrado

con instrucciones para ser cumplimentado.

6.3.1.- Instrucciones para la valoraciéon por usuarios
Las instrucciones que recibieron los usuarios para realizar la evaluacién de cada uno

de los 8 supermercados fueron:
1. Navegar por la Web y buscar los sitios indicados.
2. Realizar 5 tareas por cada uno de los servicios valorados.

3. Apuntar la respuesta de cada tarea encomendada, asi como el tiempo

invertido en su realizacién y los pasos seguidos.

4. Anotar los posibles abandonos ante dificultades de accesibilidad

encontradas.

5. Contestar a un cuestionario de satisfaccion con 10 preguntas de respuesta
multiple (con 4 opciones cada una de ellas), argumentando el por qué de

cada una de ellas.

Los resultados obtenidos fueron tabulados para extraer conclusiones comparables y

medibles en términos de porcentaje.

Con posterioridad a la entrega de los test, se mantuvo una reunion con los usuarios
que participaron en la valoraciéon, para realizar una puesta en comun y recoger las
impresiones generales sobre accesibilidad y usabilidad de los servicios sometidos a

valoracion.

6.3.2.- Consideraciones sobre barreras y aspectos favorables en la
navegacion

La tabla 5 recoge un resumen de las impresiones vertidas por los usuarios que
valoraron los supermercados. En ella se recoge lo que consideraron barreras
absolutas o relativas y los aspectos favorables para la navegacién. Dichas
consideraciones se han agrupado para cada tipo de limitacibn que presentan los

usuarios.
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observatorio disct pnet

Consideraciones sobre barreras y aspectos favorables a la navegacién

Barreras absolutas a la
navegacion

Barreras relativas a la
navegacion

Aspectos favorables a
la navegacion

Discapacidad Visual (Invidentes)

Iméagenes directamente
relacionadas con la realizacion
de una tarea sin texto
alternativo. (Ejemplo:
Imagenes de Entrada a la
tienda)

Iméagenes de caracter
decorativo sin texto
alternativo

Enlaces e imagenes
correctamente etiquetadas

Enlaces relacionados con la
realizacién de una determinada
tarea mal etiquetados.

Que en el sitio no hay un
buscador interno

Verbalizacion de los
controles de formulario con
el lector de pantalla.

Que en formularios, los
controles (cuadros de edicion,
listas desplegables y otros) no
sean verbalizados con el lector
de pantalla

Que el sitio no se haya
estructurado mediante
encabezados de secciéon

Que existan alternativas
accesibles a documento
inaccesibles.

Utilizaciéon de Marcos sin
etiquetar.

Utilizar el mismo titulo para
todas las paginas del sitio

Concrecion a la hora de
mostrar los resultados de
una budsqueda

Utilizacion de tecnologia FLASH
no accesible directamente, sin
una alternativa accesible.

Que la pagina tenga un
refresco de pagina
automatico. Al leer la pagina
con un lector de pantalla, en
algunos casos se vuelve el
cursor al principio de la
pagina.

Que el sitio tenga un
buscador interno

Apertura de ventanas nuevas
sin avisar al usuario de que
estd en una ventana nueva

Que la informacioén relevante
tenga una tecla rapida
asignada

Utilizacion de tecnologia
Flash accesible.

Deficiencia Visual grave

Que las paginas no permitan el
cambio de tamafio.

Gran cantidad de ventanas
emergentes y sobre
diferentes temas.

Ventanas emergentes con
informacién adicional del
enlace al que pertenecen

Imagenes muy pequefias y sin
textos alternativos.

Que en el sitio no hay un
buscador interno

Informacion clara y concreta
en la pagina principal del
Portal

Problemas a la hora de
visualizar la pagina con
determinada resolucion de
pantalla

Mends raros y muy cercanos
a las esquinas

Que no se pierdan los mends
mientras se navegue en la
Web, siempre visibles

Menus y textos muy pequefios

Informacién cortada al
aumentar Resoluciéon de
Pantalla

Utilizacion de fondos claros
sobre fuentes claras.
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Consideraciones sobre barreras y aspectos favorables a la navegacién

Barreras absolutas a la
navegacion

Barreras relativas a la
navegacion

Aspectos favorables a
la navegacion

Iméagenes y graficos sin texto
emergente que no ayudan a
comprender cual es la finalidad

Iméagenes sin texto
emergente que permita
identificar cual es el objeto de

Nombres de enlaces sencillos
y practicos.

g de aquéllos. esa imagen.
+ | Menus emergentes que impiden Que un sitio Web presente
'g al usuario ver la informacioén Que en el sitio no hay un un mapa Web u
< | que hay debajo de estos buscador interno P
. Organigrama de enlaces.
-% mendus.
5 Sitios con resumenes y
% Que no hay un ejemplo de Utilizacion de términos y esquemas que ayuden a
o | como debe realizarse la compra | vocabulario complejo. asimilar el contenido y
8 operaciones del sitio.
2
@) . s
Claridad en la exposicién de
los contenidos.
Menus desplegables que S
Que no se pueda acceder con - plegables g Navegacion intuitiva y
. requieran precision fina a la L
n lteclado a todos los contenidos . rapida.
B\ hora de manejarlos.
1S
=3 - .
) Vinculos mal etiquetados o con |Que en el.SItIO no hay un Etiquetados claros
£ | nombres confusos buscador interno
. . ue los campos de un
% Menus desplegables que sélo Que los campos de un Q camp
o - - formulario sigan un orden

O | puedan ser utilizados con formulario no siga un orden l6gico a la hora de
S Jratoén. I6gico a la hora de rellenarlos.
g rellenarlos.
g Que puedan ser manejados
0 mediante ayudas técnicas de
& reconocimiento de voz. Por

ejemplo, con Dragon
Naturally Speaking

6.3.3.- Exito, error y abandono en las tareas
Veamos, en primer lugar, la cantidad de éxitos, errores y abandonos que han
tenido los usuarios que llevaron a cabo la valoracion en las tareas que se les

encomendaron y para cada uno de los supermercados que componen la muestra.

La tabla 6 recoge los resultados obtenidos por los 6 usuarios para cada una de las 5
tareas que debian realizar en los 8 supermercados que componen la muestra

sometida a estudio. Lo cual supone un total de 30 tareas para cada supermercado.

De las 240 tareas realizadas por los 6 usuarios en los 8 supermercados de la
muestra, se concluyeron con éxito 175 (72,92%) y sélo erraron en 19 (7,92%). El
numero de abandonos, que se deben a problemas de accesibilidad o usabilidad de
los servicios, se eleva a 46 (19,17%), lo que parece un porcentaje muy elevado,

mas si tenemos en cuenta que, aunque con distinto nivel de pericia, los usuarios
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que realizaron la valoracion todos tenian un suficiente dominio del medio (la Web)

como para realizar las tareas sin necesidad de supervision.

Tabla 6
Exito, error y abandono en las tareas de la valoracién de usuarios, en valores absolutos

Supermercado Exito Error |Abandono
Condisline 28 1 1
Mercadona 23 2 5
Caprabo 22 4 4
Eroski 22 2 6
Froiz 22 2 6
Hipercor 22 2 6
Carrefour 18 3 9
El Corte Inglés 18 3 9
| Total: 175 19 46

Destaca en el apartado de éxitos (175 en total) el supermercado online Condisline,
con 28 de las 30 tareas realizadas concluidas de forma positiva. También es este
supermercado el que menos errores (s6lo 1) y abandonos tiene (también 1 sélo).
Le sigue, a cierta distancia, el supermercado Mercadona con 23 éxitos en las tareas

encomendadas a los usuarios.

En el lado negativo, resefiamos los resultados obtenidos en el apartado de
abandonos. De las 46 tareas que no se llegaron a concluir por problemas de
accesibilidad o usabilidad, 18 de estos abandonos corresponden a los
supermercados online de Carrefour y El Corte Inglés (con 9 cada uno) y también
con el mismo numero de éxitos (s6lo 18 abandonos de las 30 tareas en cada uno

de ellos).

El rango de errores se sitla entre 1 y 4 (para 30 tareas). El supermercado online en
el que mas errores se produjeron fue Caprabo (4), seguido de El Corte Inglés y

Carrefour (3 para cada uno).

6.3.4.- Resultados del cuestionario de satisfaccion

En este apartado veremos los resultados por cada uno de los supermercados online
sometidos a estudio, derivados del cuestionario “ad hoc” que cada uno de los
usuarios que participaron en la valoracibn cumplimentd tras realizar las tareas

encomendadas.

Cada uno de los usuarios tuvo que contestar 10 preguntas sobre aspectos
concretos relacionados con su experiencia en el desarrollo de las tareas. Cada una
de las preguntas, todas relacionadas con la accesibilidad y usabilidad, debia ser

valorada en una escala creciente de satisfacciéon, seleccionando una de las 4

41



disc@pnet

Supermercados online. @
Analisis de accesibilidad. e
accesibilidad
Fundacion ONCE FEDER obsemaiorio disc’7 pnet

contestaciones que se presentaban. De forma complementaria, se pedia un
comentario sobre la argumentacion de la respuesta. Las preguntas del cuestionario
fueron:

1. ¢De qué manera has podido realizar las tareas?

2. ¢Has podido navegar por el sitio?

3. ¢Cudl es el aspecto y sensacion general que te ofrece el sitio?

4. Indica el uso que se le da a las imagenes en el sitio Web, teniendo en cuenta
si te han servido de ayuda para comprender los contenidos o si estan
correctamente etiquetadas.

5. ¢Qué opinas sobre el contenido (texto) del sitio? ¢Ha sido importante y
aclaratorio para la realizacion de la tarea?
¢Qué opinas sobre la distribucién y la organizacion general de las paginas?
¢Son claros los nombres y los etiquetados de los vinculos?

Los titulos de las paginas deben ofrecer informacién sobre el contenido de la
misma. ¢Consideras que en este sitio Web los titulos cumplen esta
condicion?

9. ¢(Te has sentido comodo navegando el sitio? ¢Utilizarias la informacion y
servicios que te ofrece este sitio Web?

10. ¢Te parece un buen sitio Web?

Los resultados obtenidos han sido traducidos a porcentajes y, en el gréafico 2, se
recogen para el conjunto de los 6 usuarios que realizaron la valoracién (recordamos

que 5 de ellos presentan una limitacion funcional, mientras que uno de ellos no).

El conjunto de los usuarios ha valorado como supermercado mas satisfactorio en su
experiencia al desarrollar las tareas encomendadas, a Condisline (67,22%). Casi a
8 puntos porcentuales de distancia se sitla el siguiente (Caprabo, con 59,44%) y a
10 puntos porcentuales el tercer mejor valorado (Froiz, con 57,22%). Estos
resultados son coincidentes con los que mostrabamos antes sobre “éxitos, errores y

abandonos” en las tareas realizadas.

Otros 2 supermercados obtienen valores porcentuales por encima del 50%, en
cuanto a la satisfaccion del usuario (Mercadona, con 55,56%, e Hipercor, con
52,22%). Por debajo del 50% encontramos a 3 supermercados: Eroski (47,22%),
El Corte Inglés (42,22%) y, con un valor porcentual mucho mas bajo, Carrefour
(23,89%). En estos grupos no encontramos una relacion directa con los datos sobre

“éxitos, errores y abandonos”, tal como vimos para los méas destacados.
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Gréfico 2
Resultados del cuestionario de satisfaccion en la experiencia de usuario, en
porcentaje
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Como informaciéon complementaria, en las tablas 7 y 8 se recogen los resultados
diferenciados sobre la puntuacién, en porcentaje, obtenida en las respuestas del
cuestionario de satisfaccion cumplimentado por usuarios con y sin limitaciones
funcionales. Como es ldgico, los resultados no son comparables, ya que el nUmero
de usuarios en una u otra situacion es dispar (5 de ellos presentan limitaciones

funcionales y s6lo uno no).

Tabla 7 Tabla 8
Puntuacion, en porcentaje, Puntuacion, en porcentaje,
obtenida en los resultados obtenida en los resultados

del cuestionario de del cuestionario de
satisfaccion satisfaccion
cumplimentados por los cumplimentados por el
usuarios CON limitaciones usuario SIN limitaciones

funcionales funcionales
Condisline 67,33 Condisline 73,33
Caprabo 56,67 Caprabo 70,00
Froiz 54,67 Froiz 66,67
Mercadona 54,00 Mercadona 66,67
Hipercor 50,00 Hipercor 63,33
EroskKi 43,33 EroskKi 63,33
El Corte Inglés 41,33 El Corte Inglés 46,67
Carrefour 25,33 Carrefour 16,67
Media: 49,08 | Media: | 58,33

Podemos observar que la coincidencia en la clasificacion de los supermercados en
ambas tablas es total. Han coincidido en ordenar de igual manera los sitios, en
funcion de la satisfaccion al realizar las tareas encomendadas para la valoracion.

Apuntamos tan so6lo dos observaciones:
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1. El usuario sin limitacién funcional abarca un rango mas amplio en cuanto a
porcentaje de satisfaccién (el valor mayor es mas alto y el menor mas bajo
que para los usuarios con limitaciones) y en su valoracién el supermercado
con peor puntuacion estd mas alejado de su inmediato anterior (30 puntos
porcentuales en el caso del usuarios sin limitaciones, mientras que s6lo 16
para los usuarios con limitaciones). Este dato debemos tomarlo como un
hecho anecdético, ya que al tratarse de un sélo valorador comparado con un
grupo (en el cual se promedian resultados) estas discrepancias no deben

extrafarnos.

2. La media de satisfaccion para los usuarios con limitaciones se sitda a mas de
9 puntos porcentuales por debajo de la obtenida por el usuario sin
limitaciones y no alcanza el 50%. Es evidente que aquellos encuentran mas
dificultadas para realizar las tareas encomendadas que éste, a causa de las

dificultades encontradas en materia de accesibilidad y usabilidad.

6.4.- Valoraciéon conjunta

Como ya sucediera en nuestros anteriores estudios™ sobre la accesibilidad de los
portales universitarios en Espafia y de los servicios de la Administracion General del
Estado, los resultados obtenidos en la valoracion realizada por los usuarios arrojan
unos valores superiores a los obtenidos en la evaluaciéon técnica. Asi, mientras en
la aplicacion de criterios técnicos el valor alcanzado por el supermercado mejor
valorado era de 29,63%, en el grado porcentual de satisfaccion por parte de los
usuarios alcanza el 67,22%. Se infiere de ello, como ya hicimos con anterioridad,
que los usuarios, a pesar de sus posibles limitaciones funcionales, ante tedricas
“barreras” desarrollan habilidades alternativas para conseguir el objetivo marcado,
que en muchos casos, suponen un mayor esfuerzo y unas grandes dosis de

imaginacion y paciencia a la hora de afrontar la navegacion de las paginas.

De forma general, cabe decir que los resultados en ambas valoraciones han sido

malos, pudiendo decir que “muy” malos en el apartado del andlisis técnico.

Resulta en algun caso llamativa la distinta valoracibn que se hace de la
accesibilidad segln sea el procedimiento de analisis que se aplique. Un ejemplo
ilustrativo lo encontramos en los resultados para el supermercado Hipercor, que
recibe la segunda peor valoracién técnica (s6lo un 10% en cuanto a cumplimiento

de los criterios analizados en la muestra) y una valoraciéon “aceptable” en la

14 Estos estudios estan disponible para su consulta en la direccién Web:
http://www.discapnet.es/Discapnet/Castellano/Observatorio_infoaccesibilidad/
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satisfaccion experimentada por los usuarios (con un valor porcentual del 52,229%).
Posiblemente encontremos la respuesta en que provee de ciertas caracteristicas de

usabilidad que son tenidas en cuenta por el usuario.

Nos interesa ahora obtener una Uultima clasificacibn que agrupe los resultados
obtenidos por los dos procedimientos a los que ha sido sometida la muestra de
supermercados con venta online. A tal efecto se ha obtenido la media entre las
puntuaciones porcentuales obtenidas para cada uno de los servicios, cuyos
resultados mostramos en el grafico 3. Quede claro, ante todo, que esta clasificacion
no tiene otra intencidn que orientar sobre el estado de la accesibilidad, incluyendo
en ésta la usabilidad, de los supermercados analizados, conjugando los criterios
técnicos y la experiencia de los usuarios, sin que sus resultados supongan una

apreciacion absoluta de su grado de accesibilidad.

Gréfico 3
Valoracién conjunta, en porcentaje, de la evaluacidn segun criterios técnicos y la
experiencia de usuarios
Condisline 45,52 |
1 ! !
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° 1 ! !
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© . \ \
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A la vista de los resultados que nos muestra el grafico 3, destacamos los siguientes

aspectos:

e El panorama que nos presentan estos resultados es bastante desalentador.
Ninguno de los supermercados analizados puede considerarse que cumpla

con los minimos exigidos para ser accesible.

e Los supermercados que presentan mejor valoraciéon no alcanzan el 50% en

la valoraciéon conjunta (Condisline: 45,52% y Caprabo: 44,54%).
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e El supermercado peor valorado (Carrefour: 18,43%) ha obtenido la peor
puntuacidon porcentual de las obtenidas hasta el momento en los estudios

realizados por este Observatorio.

En la tabla 9 recogemos una comparacién de los resultados obtenidos en las dos
vertientes de analisis que se han empleado en este estudio: evaluacidon segun los
criterios técnicos de accesibilidad y valoracién mediante la experiencia de usuarios.
Junto a cada servicio aparece la valoracién porcentual obtenida y mediante un
codigo de colores ayudamos a realizar una comparativa de los resultados. Ambas

clasificaciones estan ordenadas de mayor a menor nivel de éxito.

Tabla 9
Comparacion entre los resultados, porcentuales, obtenidos en las dos vertientes de analisis de

este estudio, ordenados por grado de cumplimiento o nivel de satisfacciéon.
Evaluacién técnica Valoraciéon usuarios
Supermercado % Supermercado %
Caprabo 29,63

| Caprabo 59,44

Froiz 57,22
\ Mercadona 55,56

Hipercor 52,22
Eroski 47,22

Hipercor 10,00
Eroski 8,47
| Media:| 15,28 Media: 50,63

7.- Conclusiones

El escasisimo éxito conseguido por los supermercados analizados hace
especialmente dura esta parte de nuestro informe. Y dura no por la seriedad de
tono que deberiamos adoptar para “echar un buen rapapolvo” a quienes tienen en
sus manos el disefio, desarrollo y mantenimiento de estas Web que tan malos
resultados han cosechado. Dura porque es nuestra voluntad, con estos estudios,
contribuir a la mejora de “una Web para todos” y queremos hacerlo ensalzando las

buenas practicas, que en este caso apenas si podemos contemplar.

Es muy dificil reflejar en este apartado algo de positivo en lo encontrado en nuestro
estudio. Pero haremos el intento de resaltar algin aspecto y apuntar las
posibilidades de rectificacion, que conduzcan a una mayor accesibilidad de los sitios

Web analizados.

e Mas que en ninguno de los estudios anteriores realizados por este
Observatorio, la diferencia entre la evaluacién técnica y la valoracién de los

usuarios se inclina a favor de esta Ultima. Los usuarios consiguen un buen
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porcentaje de éxitos en las tareas encomendadas (72,92%) y dan una
valoraciobn media global de satisfaccion a todos ellos del 50,63%, que
contrasta con el 15,28% de media global que le otorga la evaluacién técnica.
Podemos valorar que ello sucede asi, principalmente, por dos motivos: de un
lado la pericia de usuarios acostumbrados a superar barreras técnicas, pero
empleando méas tiempo que un usuario sin discapacidad debido a la
presencia de estas, y, de otro, cierta dosis de acertada utilizaciéon de los

criterios de usabilidad en los supermercados analizados.

e El nivel de abandonos en las pruebas es una medida importante, ya que
muestra la frustracion que se origina en el usuario, siendo este de un

19,17%, porcentaje bastante considerable.
En Internet se origina una premisa que dice que:

“Un usuario que se da por vencido y abandona la realizacion de una tarea
que le interesaba realizar suele ser un usuario perdido para realizar ese tipo

de tareas para el canal de Internet. “

Por lo tanto cabe destacar que hay un importante riesgo de que muchos
usuarios con discapacidad, que quieran o deseen utilizar la Web objeto de
este estudio, dejen de utilizarlas ante la imposibilidad de localizar la

informacién o comprar los productos o servicios objeto de su bUsqueda.

e El acertado uso que se hace del color para transmitir informacion semantica
hay que valorarlo positivamente. Quiza la critica que podemos hacer es que
se utiliza en tan sélo 3 paginas de las analizadas (y por tanto se trata de una
escasa muestra). Posiblemente ese uso del color debia haberse producido en
mas paginas, lo cual supondria un beneficio para ciertos usuarios con

dificultades intelectuales o culturales.

e El resultado obtenido en la evaluacién técnica para la alineacién de tablas
utilizadas para maquetar también debe destacarse por su resultado positivo
(un 87,76% de las paginas analizadas lo hacen correctamente). Pero,
también, en este caso encontramos cierta objeciéon. W3C desaconseja
utilizar esta forma de maquetado, ya que supone contrariar la
intencionalidad seméantica que tienen las tablas. Recomienda, en su defecto,
utilizar las posibilidades que hoy dia proporciona el uso de hojas de estilo
mediante el disefio en capas. Todas las paginas analizadas hacen uso de las

tablas para maquetar, hecho que no hemos encontrado en anteriores
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estudios de este Observatorio. Seria deseable que los responsables del
disefio de los sitios analizados contemplaran la posibilidad de reformarlas

para adecuarse a las recomendaciones que hace W3C.

En orden a tratar de orientar ciertas actuaciones que puedan contribuir a hacer mas
accesibles los sitios Web que albergan los supermercados online, nos atrevemos a

realizar las siguientes recomendaciones:

e Ajustar la codificacion HTML y CSS a las recomendaciones emanadas desde
W3C. Una codificacion correcta es capaz de ser interpretada correctamente
por los dispositivos de navegacion de los usuarios y, particularmente, por los

dispositivos especiales que utilizan personas con limitaciones funcionales.

e Abandonar la generalizada utilizacién del disefio mediante marcos o, en caso
de hacerlo, ajustar su disefio a los criterios de accesibilidad que recomienda
W3C. Muchos usuarios, por las condiciones de los dispositivos de navegacion
que utilizan, no son capaces de utilizar un sitio disefiado con marcos, lo que

supone una barrera absoluta.

e Para el desarrollo de formularios, que son tan utiles en este tipo de sitios,
hay posibilidades de un desarrollo accesible. La imposibilidad de utilizar los
formularios hace practicamente inudtil un sitio cuyo objeto es la venta de

productos.

e La aplicacion de alternativas textuales a las imagenes de un sitio Web es,
quiza, la recomendacion en la que mas énfasis se hace. Pero no basta poner
“un texto cualquiera” con el que “salir del paso”. Las herramientas de disefio
actuales proporcionan muchas facilidades para realizar esta tarea. La otra
parte depende del buen criterio de los responsables del mantenimiento de
los sitios Web, posiblemente fundada en una correcta formaciéon de los

mismos.

e No se debe desdefar la utilizacién correcta de los encabezados, ya que éstos
orientan a los usuarios de ciertas herramientas de navegacion y al general

de los usuarios de la Web por la claridad que da a los contenidos.

e La utilizacién, en las hojas de estilo, de medidas proporcionales beneficia al
usuario, ya que éste podra asi controlar la manera en que se muestra el
contenido en su pantalla. Del mismo modo, siempre debemos verificar que

nuestro sitio puede ser visitado sin la utilizacién de estas hojas de estilo, ya
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que existen (aunque poco nuMerosos) usuarios que, por las caracteristicas

de sus dispositivos de navegacién, no pueden hacer uso de ellas.

e Los enlaces son un elemento fundamental en un medio como la Web, cuyo
fundamento es su estructura hipertextual. Sélo en un 35,42% de las paginas
analizadas se utilizan los enlaces de forma correcta. Particularmente, hay
que prestar atenciéon a las imagenes que sirven como enlace. El texto
alternativo, que deberan llevar, ha de informar sobre el destino que depara
al navegante la utilizacion del enlace. También se debe evitar la apertura de
nuevas sesiones del navegador sin informar al usuario de este hecho. Las
personas que navegan sin ver la pantalla pueden encontrarse desorientadas,
por no decir perdidas, si desconocen que se ha abierta una nueva sesion del

navegador.

e El contraste entre el contenido y el fondo, particularmente en las imagenes,
debe responder a unos criterios que garanticen el que puedan ser
distinguidos por los usuarios de nuestra Web. Ciertas deficiencias visuales
(las conocidas como daltonismo), asi como el progresivo deterioro que
sufren nuestros oOrganos visuales, hacen que este criterio no debamos

considerarlo como menor.

e Las tablas de datos son muy utiles para transmitir mucha informacion en
poco espacio. Pero para aquellos que no pueden verlas en su conjunto
pueden suponer un auténtico galimatias si no estan disefiadas con criterios
de accesibilidad. Deben los desarrolladores prestar mas atencién a este
apartado si no quieren ver excluidos de parte de la informacion que

transmiten las paginas Web a quienes no pueden verlas.

e El uso de objetos programados, como los scripts, puede beneficiar ciertos
aspectos del disefio Web. Pero hay que recordar que no todas las
herramientas de navegacidén son capaces de interpretarlos. Proveer de una

alternativa es la mejor solucién para estos usuarios.

Finalizamos este informe recordando que, aunque no con la premura que tienen los
servicios publicos, todos los sitios en la Web de uso publico habran de cumplir con
las normativas en materia de accesibilidad. Esa sensacién generalizada de que sélo
son las distintas Administraciones las que deben hacerlo no responde a la realidad.
La Ley de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y Accesibilidad Universal
de las Personas con Discapacidad deja claro que a ningun ciudadano se le puede

dejar a un lado en razén de sus limitaciones. En el caso concreto de los
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supermercados online, deberian sus responsables ser mas conscientes del gran
beneficio que supone para ciertas personas usar un servicio a domicilio mediante la
Web (no olvidemos que segun la Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y
Estado de Salud, realizada por el Instituto Nacional de Estadistica en 1999, el 9%
de la poblacién espafiola presenta limitaciones funcionales). Ello supone ampliar el
ndamero de posibles clientes, asi como beneficiar la imagen de compromiso social de
la empresa. Pero siempre sin olvidar que los mismos beneficiados por el uso de las
nuevas tecnologias para salvar ciertas barreras del mundo fisico requieren la

eliminacién de las existentes en el virtual.

50



	 1.- Justificación 
	2.- El Observatorio de Infoaccesiblidad de Discapnet 
	3.- Aspectos teórico-metodológicos 
	4.- Selección de la muestra 
	4.1.- El Corte Inglés 
	4.2.- Hipercor 
	4.3.- Carrefour 
	4.4.- Condisline 
	4.5.- Eroski 
	4.6.- Mercadona 
	4.7.- Caprabo 
	4.8.- Froiz 
	5.- Aspectos de Accesibilidad a detectar en las páginas mediante el análisis 
	5.1.- Evaluación técnica de la accesibilidad Web 
	5.2.- Valoración de la accesibilidad desde la experiencia del usuario 

	6.- Análisis de resultados 
	6.1.- Análisis de los resultados de la evaluación técnica de la accesibilidad 
	6.1.1.- Validación de código HTML y CSS 
	6.1.2.- Marcos 
	6.1.3.- Formularios 
	6.1.4.- Imágenes 
	6.1.5.- Encabezados 
	6.1.6.- Hojas de estilo en cascada (CSS) 
	6.1.7.- Enlaces comprensibles y correctos 
	6.1.8.- Contraste 
	6.1.9.- Uso semántico de los colores 
	6.1.10.- Alineación del contenido de las tablas 
	6.1.11.- Tablas de datos 
	 6.1.12.- Scripts 

	6.2.- Clasificación en función del resultado porcentual de éxito en la evaluación técnica de accesibilidad 
	6.3.- Análisis de los resultados de la valoración realizada por usuarios 
	6.3.1.- Instrucciones para la valoración por usuarios 
	6.3.2.- Consideraciones sobre barreras y aspectos favorables en la navegación 
	6.3.3.- Éxito, error y abandono en las tareas 
	6.3.4.- Resultados del cuestionario de satisfacción 

	6.4.- Valoración conjunta 

	7.- Conclusiones 

	Nota1

