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Resumen

Los turistas con discapacidades crecen cada vez mas en numero y participacion en el
movimiento turistico actual. A la hora de viajar este tipo de cliente busca, fundamentalmente
ofertas adaptadas que permitan satisfacer por igual su derecho al ocio y sus necesidades
fisicas o intelectuales. La presente investigacion tuvo como objetivo general evaluar la
accesibilidad de las paginas webs de las Agencias de Viaje Havanatur, Ecotur, Cubatur y
Cubanacéan. Se fundamentaron las bases teoricas relacionadas con turismo accesible, turista
con discapacidad, turismo para todos y accesibilidad web, asi como las normas referentes al
tema en cuestion. Se disefid un procedimiento metodoldgico para la evaluacion de la
Accesibilidad web en el cual se incluyeron técnicas, métodos y herramientas tales como la
revision de documentos oficiales y de bibliografia especializada en el tema mediante el analisis
y sintesis, comparacién y utilizacién de softwares autométicos como Test Accesibility Web

(T.A.\W), Examinator, Webpagetest, y Color Contrast Checker, la herramienta de Microsoft

Office: Excel. La evaluacion se realiz6é a través de la comprobaciéon del cumplimiento de las

pautas de accesibilidad de contenidos Web establecidas por W3C en la recomendacion WCAG
2.0. Los resultados obtenidos indicaron que ninguna pagina web cumple en su totalidad con
los niveles de conformidad y que queda pendiente una gran tarea de para que estas paginas

sean 100% accesibles.

Palabras Clave: turismo accesible, turismo para todos, accesibilidad web.



Abstract

Tourists with disabilities are growing in numbers and participation in the current tourism
movement. At the time of travel this type of client seeks, fundamentally; adapted offers that
allow to satisfy equally their equal right to the leisure and their physical or intellectual
necessities. The aim of this research is to evaluate web accessibility in the travel agencies
Havanatur, Ecotur, Cubatur and Cubanacan so that their websites are accessible. It aims to
base the theoretical bases related to accessible tourism, tourist with disability, tourism for all
and web accessibility, as well as the rules concerning the subject in question. It also seeks to
determine a methodological procedure for the evaluation of web accessibility. Techniques,
methods and tools are used such as the revision of Official documents and bibliography
specializing in the topic by analyzing and synthesising, comparing and using automatic software
such as Test Accesibility Web (TA W), Examinator, Webpagetest, and Hecker, Microsoft Office
tools: Excel and Visio. The evaluation is carried out through the verification of compliance with
the WEB Content Accessibility guidelines established by W3C in recommendation WCAG 2.0.
The results indicate that no Web page fulfills all the levels of conformity and that is pending a

great task to make these pages are 100% accessible.

Keywords: accessible tourism, tourism for all, web accessibility.



Résume

Les touristes handicapés sont de plus en plus nombreux et participent au mouvement
touristique actuel. Au moment de voyager, ce type de client cherche, fondamentalement; Des
offres adaptées qui permettent de satisfaire également leur droit égal aux loisirs et a leurs
nécessités physiques ou intellectuelles. L'objectif de cette recherche est d'évaluer I'accessibilité
du Web dans les agences de voyage Havanatur, Ecotur, Cubatur et Cubanacéan afin que leurs
sites Web soient accesibles. Elle vise a fonder les bases théoriques liées au tourisme
accessible, aux touristes handicapés, au tourisme pour tous et a l'accessibilité du Web, ainsi
gu'aux regles concernant le sujet en question. Il cherche également a déterminer une
procédure méthodologique pour I'évaluation de I'accessibilité du Web. Techniques, méthodes
et outils sont utilisés comme la révision De documents officiels et bibliographie spécialisée dans
le sujet en analysant et en synthétisant, en comparant et en utilisant des logiciels automatiques
tels que des test accessibilité Web (ta W), examinateur, webpages test, et Hecker, Microsoft
Office Tools: Excel et Visio. L'évaluation est effectuée pour la vérification de la conformité avec
les lignes directrices d'accessibilité du contenu Web établies par le W3C dans la
recommandation WCAG 2,0. Les résultats indiquent qu'aucune page Web remplit tous les
niveaux de conformité et qui est en attente d'une grande tache de rendre ces pages sont

accessibles a 100%.

Mots-clés: tourisme accessible, tourisme pour tous, accessibilité du Web.
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Introduccidn

INTRODUCCION

A decir de Gillovic; Mcintosh; Cockburn-Wootten; et.al (2018), aunque los andlisis mas
conocidos del turismo partan de su contenido econémico, considerandolo no sélo como una
actividad econdmica, sino frecuentemente como una “industria” y aun mas, “sin chimeneas”;
hace algun tiempo se presentan trabajos e investigaciones con otro analisis debido a que, si el
turismo fuera un aspecto aislado de la vida, una practica temporal y de reducido alcance, la
cuestion seria mas simple, ya que solo remitiria al entendimiento de un comportamiento social
marginal. Pero, “(...) la practica del turismo hace sentir sus efectos progresivamente en todos
los sectores de la vida colectiva: en las instituciones, las mentalidades, las concepciones de la

identidad y hasta en la idea que la sociedad se hace de si misma”.

La importancia que se le atribuye al turismo a nivel mundial y particularmente a Cuba, obliga a
adentrarse en su analisis enfocandose en la comercializacion y en la investigacion de
mercados. El dinamismo y los constantes cambios que se producen en el sector turistico
actual, el crecimiento de la competencia, el comportamiento cambiante de los turistas, asi
como el constante y progresivo uso de las tecnologias y de las comunicaciones a lo cual se
enfrentan los destinos turisticos, se suman al sometimiento de una serie de mercados
emisores, a problemas como la estacionalidad de la demanda turistica y la reduccién del gasto
medio por turista. En este sentido se enfocan los Lineamientos de la Politica Econémica y
Social en Cuba, ratificados en el VII Congreso del PCC, donde se plantea, la necesidad de

solucionar los problemas antes planteados.

El desarrollo turistico de Cuba en estos ultimos veinte afios, a decir de Perellé Cabrera (2016),
ha sido el mas dindmico de todas las Américas, a pesar de mantenerse limitados los viajes de
los turistas estadounidenses, su mercado natural. EI movimiento turistico internacional hacia
la Isla se ha consolidado debido a su ventajosa posicion geogréfica, a la cual se suman sus
bellezas naturales y sus fuertes manifestaciones culturales y artisticas, la rica historia y la
idiosincrasia de su pueblo. Una de las caracteristicas del modelo turistico cubano es su
proyeccion como un destino casi exclusivamente vacacional, lo cual quedo demostrado en la
década pasada cuando el 84,1% de los turistas que visitaron el pais lo hicieron motivados por
el sol y la playa. Y teniendo en cuenta el desgaste de esta modalidad, asi como lo amenazado

gue constantemente se ve este sector es necesaria una reestructuracion y un nuevo enfoque,
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para lograr su diferenciacion y que este alcance una mayor competitividad a partir de nuevas

estrategias que potencien la comercializacion que capten nuevos segmentos de mercado.

Por otra parte, el nuevo modelo de cliente se caracteriza por ser una persona mas formada,
con mayor acceso a la informacion, exigente, menos fiel a las marcas y con una estructura de
valores distinta, mas sensibilizado con el entorno, lo que le lleva a tomar en cuenta
consideraciones sociales, medioambientales o éticas en los procesos de seleccién de

productos y marcas (fenédmeno conocido como “consumo responsable”). (Diaz Gallardo, 2017)

El alcance que adquiere la consecucion de politicas encaminadas a la integracion de las
personas con discapacidad y movilidad reducida (PMR) a las infraestructuras y servicios
turisticos encuentra su significado en las cifras y estadisticas que nos ofrecen las diferentes
organizaciones nacionales e internacionales.(Miranda Améan, 2017)

El nimero de personas con discapacidad esta creciendo, esto es debido al envejecimiento de
la poblacion ya que las personas ancianas tienen un mayor riesgo de discapacidad y al
incremento global de los problemas crénicos de salud, como la diabetes, las enfermedades
cardiovasculares y los trastornos mentales. Se estima que méas de mil millones de personas
viven con algun tipo de discapacidad; lo que supone, alrededor del 15% de la poblacién
mundial, estas son cifras que permiten vislumbrar la existencia de un amplio segmento de
mercado con necesidades especificas de viajar, pero con limitaciones estructurales o
coyunturales inducidas por una realidad que en ocasiones les impide disfrutar plenamente de
las ofertas y servicios turisticos. Es aqui donde reside la importancia y el verdadero sentido
gue deben asumir los diferentes agentes, publicos y privados involucrados en la actividad
turistica. La relevancia del segmento de los discapacitados no viene dada sélo por el nUmero
de efectivos que lo integran, sino por la participacién cada vez mas activa en el sector turistico,
por lo que numerosas empresas e instituciones han inclinado sus esfuerzos para que sus

ofertas y servicios puedan ser disfrutados por todos.(Miranda Andrade, 2018)

“La accesibilidad no es solamente una necesidad para las personas con discapacidad, sino
una ventaja para todos los ciudadanos”. (Rovira-Beleta, 2005). Es considerada como un grado
o nivel en el que cualquier persona puede hacer uso de una cosa o disfrutar cualquier tipo de

servicio o infraestructura sin importar su condicion fisica.

Las instalaciones y servicios accesibles estan lejos de estar destinados solo al supuesto
“nicho” de mercado de las personas con discapacidad y pueden asegurar una experiencia

2
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comoda y segura al creciente niumero de viajeros en edad avanzada, personas con problemas
de salud a largo plazo y familias con nifios pequefos. El turismo accesible es un turismo mejor

que beneficia a todos, incluso a aquellos que viven en el destino.(Almonte, 2014)

Uno de las grandes dificultades a los que se enfrentan las empresas es que tradicionalmente
se ha segmentado el sector en aquellos subgrupos con un importante potencial, generalmente
basados en datos sociodemograficos, donde la accesibilidad y la respuesta al mercado
potencial de la discapacidad ha sido largamente ignorada. (Burnett y Baker, 2001)

La literatura turistica y demas material promocional empleado en turismo deberia incluir
indicaciones precisas de los servicios e instalaciones accesibles, e incorporar preferiblemente
simbolos internacionales de facil comprensién y el material promocional indicar, si es posible,
la manera de contactar con el establecimiento a través de medios accesibles (teléfonos de

texto, fax o correo electronico), y si la informacion esta disponible en formatos alternativos.

Con este proposito, las paginas web y demas sistemas de reserva deben estar disefiados de
forma que puedan ser utilizados por todos, siguiendo las pautas de accesibilidad para
contenidos web (WCAG segun su sigla inglesa). (Boix Bataller, 2017)

Actualmente el mundo cambia y evoluciona de mano de la tecnologia, siendo uno de los
principales factores que determinan la estabilidad de una empresa y en este caso, turistica, el
mercado competitivo, la implementacion de estdndares de calidad de sus productos y/o
servicios que ofrecen para satisfacer la demanda; al operar o implementar tecnologia de punta,
tanto a nivel de hardware como de software. (Gillovic; Mcintosh; Darcy, et al., 2018)

Una agencia de viajes es una empresa y como tal debe estar a la vanguardia de la tecnologia
gue se necesite para brindar un servicio de calidad, eficacia, eficiencia y sobre todo que el
usuario este satisfecho en todos los servicios que reciba, tenga este algun tipo de discapacidad
0 no. Las agencias de viajes tienen un sin numero de componentes, areas y formas de prestar
servicios, pero en este caso los investigadores se enfocan en la forma en que las agencias son
vistas a traves de la internet, como es la experiencia para todo tipo de usuario el conocer a
una agencia virtualmente, ver los servicios que ofrece y la forma en que se accede a estos
servicios y se promueve el acceso a estas paginas desde cualquier parte del mundo con un

computador conectado a internet.

En este sentido los programadores webs juegan un papel fundamental, al llevar a la practica

los requerimientos no tan solo de disefo, sino de accesibilidad que debe brindar la pagina.
3
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Con este enfoque resulta de vital importancia la evaluacion de los requisitos de accesibilidad

como el paso inicial para las futuras estrategias de mejora en las agencias de viajes.

Teniendo en cuenta estos elementos se plantea como problema cientifico: ¢ Como contribuir
a la mejora de la accesibilidad de las paginas web de las Agencias de Viajes en el destino
turistico Varadero? Por lo cual, el objetivo general de la investigacion consiste en evaluar la
accesibilidad de las paginas webs en las Agencias de Viajes del destino turistico Varadero bajo

el concepto de Turismo Accesible.

Para dar cumplimiento al objetivo general de la presente investigacion se trazaron los

siguientes objetivos especificos:

e Elaborar el marco tedrico referencial de la investigacion sobre la base de la bibliografia
actualizada de lo concerniente a discapacidad, turismo para todos, el segmento de mercado
de los turistas con discapacidad, accesibilidad web, y las normas internacionales y cubanas
sobre accesibilidad.

e Disefiar el procedimiento metodoldgico para la evaluacion de la accesibilidad de las paginas
webs de la Agencias de Viajes.

e Aplicar el procedimiento para la evaluacidén de las paginas web de las Agencias de Viajes

Havanatur, Cubatur, Ecotur, Gaviotatur y Cubanacan.

En la investigacion se utilizaron diversas herramientas, entre ellas: revision de documentos,

tanto digitales como en formato papel, entrevistas, software online tales como: Test Accesibility

Web (T.A.W), Examinator, Webpagetest, y Color Contrast Checker y la herramienta de

Microsoft Office: Excel.

La investigacion esta estructurada en Introduccion, tres capitulos, conclusiones,

recomendaciones y bibliografia.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO CONCEPTUAL PARA LA EVALUACION DE LA
ACCESIBILIDAD WEB BAJO EL CONCEPTO DE TURISMO PARA TODOS

En el presente capitulo seran abordados los principales aspectos tedricos que estan
relacionados con el turismo accesible, el turismo para todos, el disefio universal, la
accesibilidad web, los turistas con discapacidad, asi como los tipos de discapacidades. Se hara
referencia a las principales normas tanto cubanas como internacionales en lo que a requisitos
y aplicacion se refiere, con el objetivo de fundamentar los principales elementos tedricos y

practicos para la evaluacion de la accesibilidad de las paginas webs.

La figura 1 muestra el hilo conductor para la elaboracién de este marco te6rico conceptual.

_— I

Turismo Turismo Social Turismo
Accesible Sostenible

basado Personas con

discapacidad

Accesibilidad
web l
Dimensiones
» Fisica
I Pautas de la * Sensorial

Accesibilidad ‘— - COgnitiva
+ Perceptible * Enfermedad mental
+ Operable web + Enfermedad fisica
+ Comprensible l = Persona mayores
+ Robusto « Personas con movilidad

— reducida
Evaluacion de la

accesibilidad

Figura 1. Hilo conductor del marco teérico conceptual. Fuente: elaboracién propia.

1.1. Del Turismo Accesible al Turismo para Todos

El turismo, en todas sus dimensiones, es considerado un bien social de primera magnitud que,
debe estar al alcance de todos los ciudadanos, sin que ningun grupo de poblacion pueda
guedar excluido, con independencia de las circunstancias personales, sociales, econémicas o
de cualquier otra indole que concurran en sus componentes. Es una actividad de ocio para
algunos y para otros una oportunidad de trabajo que continda en ascenso a nivel mundial.

Actualmente existen limitaciones a la hora de consumir un producto turistico, y son

5
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precisamente las cualidades y habilidades propias de las personas, las cuales suponen una

barrera en el turismo.

En la concepcion mas reciente y holistica del significado de Turismo Accesible, se hace mas
evidente que los beneficios de la accesibilidad no repercuten exclusivamente en las personas
con discapacidad, sino en la totalidad de la poblacién. Cuando se comienza a tratar el Turismo
Accesible, en muchos paises se ha extendido la costumbre de denominarlo Turismo para
Todos, puesto que el fin es que los servicios y entornos turisticos puedan ser utilizados y
disfrutados por todas las personas, apostando por un turismo en igualdad de condiciones entre

los individuos con o sin discapacidad. (Fernandez Alles, Maria Teresa, 2007)
1.1.1. Turismo Accesible. Conceptos y evolucion histérica

No fue hasta el 27 de septiembre de 1980 cuando, a través de la Declaracion de Manila,
realizada por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), se asoci6 por primera vez el término
turismo al de accesibilidad. En dicha asamblea se reconocio el turismo como un derecho
fundamental y vehiculo clave para el desarrollo humano, proporcionandoles a todos:
usabilidad, seguridad, confort y la posibilidad de hacer turismo en condiciones favorables, sin
discriminacion, sin crear instrumentos para personas especificas ni minorias si existe una
solucion que favorezca a la mayoria. A partir de ahi en diversos informes y declaraciones se
da forma al concepto de turismo accesible como aquel que garantiza el uso y disfrute del
turismo por las personas que presentan alguna discapacidad fisica, psiquica o sensorial.

(Marcos Pérez y Gonzalez Velasco, 2003)

Un afio después se declard el Afio Internacional de los Minusvalidos, declarado en 1981 por
las Naciones Unidas. En 1982 fue aprobado por la misma organizacion el Programa de Accion
Mundial hacia los Impedidos el cual tenia como objetivo la integracion plena de las personas
con discapacidad a la sociedad y marc6 un antes y un después en cuanto a la actitud asumida

para con estas personas.

El concepto de turismo accesible adquiere una mayor importancia en 1989, cuando un grupo

de expertos britanicos en turismo y discapacidad publican el informe “Tourism for all”. Este

documento recogia los avances alcanzado desde el Afio internacional de los Minusvalidos con
el fin de disefar servicios y productos turisticos en beneficio de todos independientemente de

su edad o discapacidad. (Yau; Mckercher y Packer, 2004)
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En esta década se produce la adopcion de una resolucion por la Asamblea General de las
Naciones Unidas: “Disposiciones de referencia para la igualdad de oportunidades para las
personas con discapacidad” que recomienda realizar politicas orientadas a la consecucién de
la igualdad de derechos para las personas con discapacidad y es entonces cuando los
estudiosos del turismo comienzan a emplear el termino de Turismo Accesible y surgen los

primeros conceptos del mismo.

A raiz de la resolucion adoptada por la ONU, la OMT propicié una serie de actuaciones tales

como.

e En 1991 los ideales y recomendaciones de la Declaraciéon de Manila de la OMT
quedaron reflejadas en su documento “Para un Turismo Accesible a los minusvalidos
en los anos 90”, aprobado en la novena sesion de la Asamblea General de la OMT en
Buenos Aires en el Anexo a la resolucion A/IRES/284(1X).

e En el afio 2005, en la decimosexta sesion de la Asamblea General de la OMT se
aprueba la resoluciéon A/RES/492(XVI1)/10, de la que derivo el documento “Hacia un
Turismo Accesible para Todos”.

e En octubre de 2009, la OMT vuelve a destacar la importancia de la accesibilidad dentro
de la Declaracion sobre la Facilitacion de los Desplazamientos Turisticos, aprobada por
la Asamblea General de la OMT, en su XVIII sesion celebrada en Astana, Kazakstan.

e Enelafo 2011 se firma un acuerdo de colaboracion tripartito entre la OMT, Fundacién
ONCE para la cooperacion e inclusion social de las personas con discapacidad y la
ENAT.

Merece prestar una especial atencion a la evolucién que ha tenido desde sus comienzos el
concepto de accesibilidad. La “eliminacion de barreras” desde el ambito de la dimension
arquitectonica, urbanistica, del transporte y la “eliminacién de las barreras de comunicacion”
eran inicialmente las acciones relacionadas por excelencia con la accesibilidad.(Santos Pita,
2009)

La accesibilidad era un factor basico del entorno después de ser construido. Sin embargo, tras
muchos afios de lucha por conseguir principios equitativos basados en un modelo de vida
independiente, se ha cambiado el rumbo hacia el concepto y objetivo del disefio universal,
cuyo principio radica en la facilitacion del uso de los productos y servicios a todos los usuarios,

los cuales participan en el proceso de disefio y evaluacion.
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En la actualidad, segun la OMT, no existe una definicibn consensuada y aprobada
internacionalmente del término Turismo Accesible, debido a que es un concepto que ha
experimentado una gran evolucidon durante los ultimos afios, dicho término cobra mayor
importancia por parte de los gobiernos gracias a las diferentes Asambleas Generales y con la
elaboracion de diferentes declaraciones y resoluciones. Por eso la OMT quiere dar un paso
mas hacia consecucion de sus objetivos principales, desarrollar el turismo en todas sus formas
y variantes, incluyendo a los grupos de visitantes con cualquier tipo de condicién social, de
edad y capacidad. (Millan Escriche, 2010)

Son varios los autores que se han referido al concepto de Turismo Accesible, entre los que se
pueden mencionar: (Grinewald, 1996), (English Tourism Council, 2000), (Sanchiz Pons,
2000), (Marcos Pérez, 2002), (Marcos Pérez y Gonzalez Velasco, 2003), (Rovira-Beleta,
2005), (Darcy, 2006), (Fernandez Alles, Maria Teresa, 2007), (Omt, 2009), (Santos Pita, 2009),
(Ameriacc, 2009), (Miller; Vandome y John, 2010), (Sanchez Alonso, 2010), (Hoyo y Valiente,
2010).

En el cuadro 1 se presentan algunos de estos y sus respectivos conceptos.



Cuadro 1. Definiciones de Turismo Accesible

(Griinewald, 1996)

Conjunto de actividades realizadas durante el tiempo libre dedicado al turismo por personas con capacidades restringidas, que les posibilita su
plena integracion desde la dptica funcional y psicolégica, obteniendo la plena satisfaccién individual y social.

(English Tourism
Council, 2000)

...el turismo accesible se refiere a un conjunto de servicios e infraestructuras capaces de garantizar a las personas con necesidades especiales
disfrutar sus vacaciones y tiempos de placer sin barreras ni problemas especificos.

(Sanchiz Pons,

(...) aquel que disefia y desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo libre, de manera que puedan disfrutarlo todas y cada una de las

2000) personas dentro de un estandar de calidad.
(Marcos Pérez, “of disefia v d lla actividades turisticas de ocio v ti libre d dan disfrutarlo toda clase d !
2002) planea, disefia y desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo libre de manera que puedan disfrutarlo toda clase de personas

(Marcos Pérezy
Gonzalez Velasco,

Turismo accesible es aquella forma de turismo que planea, disefia y desarrolla actividades turisticas de ocio y tiempo libre de manera que
puedan ser disfrutadas por toda clase de personas con independencia de sus condiciones fisicas, sociales o culturales.

2003)
(Rovira-Beleta (...) aquel que se ocupa de la problematica de las barreras fisicas, psiquicas y sensoriales que todavia hoy se encuentran a la hora de hacer
2005) ’ turismo las personas que, de alguna forma, tienen dificultad para desplazarse o comunicarse, factores que comprometen la integracién y

participacion de estos consumidores.

(Darcy, 2006)

Un proceso que permite a las personas con discapacidad y a las personas mayores funcionar de manera independientemente, en igualdad de
condiciones y con dignidad a través de la prestacion de productos, servicios, y entornos universales en el turismo.

(Fernandez Alles,
Maria Teresa, 2007)

(...)entendida como la disciplina que persigue la supresiéon de barreras en el turismo realizado por personas con discapacidad (...) puede
considerarse, ademas, una oportunidad de negocio para los destinos y las empresas turisticas, asi como, una mejora en las condiciones y
calidad de vida de las personas con discapacidad.

(Omt, 2009)

(...) aquel que pretende facilitar el acceso de las personas con discapacidad a los servicios turisticos.

(Unescap, 2009)

Turismo Accesible es el turismo y los viajes que son accesibles para todas las personas, con discapacidad o sin ella, incluyendo la discapacidad
en movilidad, auditiva, visual, cognitiva o intelectual y psicosocial, las personas mayores y las personas con discapacidades temporales.

Darcy, S.y Dickson,
T.1

“El Turismo Accesible es una forma de turismo que implica procesos de colaboracion planificadas estratégicamente entre las partes interesadas
gue permite a las personas con los requisitos de acceso, incluida la movilidad, vision, audicion y capacidades cognitivas, funcionar de manera
independiente y con equidad y dignidad a través de la prestacion de los productos, servicios y entornos turisticos basados en el Disefio Universal”

(Santos Pita, 2009)

“El turismo accesible” existe cuando las formas de transporte, los destinos y los servicios que son ofertados estan disponibles y pueden ser
utilizados por todos los visitantes.

(Ameriacc, 2009)

El turismo accesible es aquel que garantiza el uso y disfrute del turismo por parte de todas las personas, incluidas aquellas que presentan alguna
discapacidad fisica, psiquica o sensorial.

(Miller; Vandome y
John, 2010)

“Turismo Accesible es el continuo empefio por garantizar que los destinos turisticos, productos y servicios sean accesibles para todas las
personas, independientemente de sus limitaciones fisicas, discapacidad o edad. Esto incluye lugares de interés turistico de propiedad publica y
privada. Las mejoras no solo benefician a las personas con discapacidad fisica permanente, sino también los padres con nifios pequefios,
viajeros mayores, personas con lesiones temporales, como una pierna rota, al igual que a sus compafieros de viaje”.

(Sanchez Alonso,

“no sélo se concibe como un derecho para las personas con discapacidad, sino que se entiende como un disefio flexible que beneficia a la

2010) sociedad en su conjunto”
(Hoyo y Valiente, El turismo accesible es una actividad a la cual pueden acceder todas las personas con independencia de sus capacidades; posibilitando asi la
2010) plena participacion e integracién en el conjunto de la sociedad.

Fuente: elaboracion propia.
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Atendiendo a estos elementos se puede apreciar en la propia evolucion conceptual del término
gue emplea cada vez més el término de un turismo para todos. A continuacion, la figura 2
recoge los tres subtipos que conforman el Turismo para Todos, los cuales son: el Turismo

Accesible, el Turismo Social y el Turismo Sostenible.

Figura 2. Esquema de configuracién de Turismo para Todos. Fuente: elaboracidn propia.

El turismo accesible es también conocido como “Turismo para Todos”, ya que tiene como fin
ofrecer una gama de productos y servicios turisticos que satisfagan las necesidades de todas
las personas, con o sin discapacidad, puede ser considerado también como una forma de
turismo social, pues pretende luchar contra todas aquellas barreras que de una u otra forma
impiden a una persona determinada viajar, conocer otras culturas, otras regiones, en fin, hacer

turismo.

El turismo social parte de una concepcion mas amplia de sus potenciales beneficiarios al
tener por objeto la lucha contra las desigualdades y exclusion de todos aquellos que tienen
una cultura diferente, poseen menos medios econdmicos o habitan en regiones menos
favorecidas. En definitiva, la conjuncion de estos dos conceptos, turismo accesible y turismo
social, hacen posible la consecucién de un verdadero turismo para todos. (Marquez, 2015)

La idea de turismo social esta latente en la accesibilidad turistica, ello responde a un enfoque
inclusivo, una perspectiva social que supone el reconocimiento de un derecho. Se presenta

como un concepto mucho mas amplio que abarca y va mas alla de los elementos fisicos que
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pueden suponer barreras al acceso al turismo. (Térmens Graells; Ribera Turré y Sulé Duesa,
2003)

La idea de un turismo para todos responde a fundamentos de caracter ético, lo que produce
una cualificacién de los destinos turisticos, asi como una mayor humanizacion. Es importante
sefalar su enorme magnitud en términos de mercado, lo que obliga a las instituciones a facilitar
la eliminacion de barreras tanto fisicas, como culturales o sociales que impiden el pleno

aprovechamiento por todos de los recursos turisticos. (Andrade Castro, 2017)

En lo referido al Turismo Sostenible este permite afadir nuevos valores y atributos
emocionales, lo que mejora la satisfaccion de los visitantes y contribuyendo al desarrollo local
de una manera positiva. De acuerdo con la OMT (2004), “el turismo sostenible atiende a las
necesidades de los turistas actuales y de las regiones receptoras y, al mismo tiempo, protege
y fomenta las oportunidades para el futuro. Se concibe como una via hacia la gestion de todos
los recursos, de forma que puedan satisfacerse las necesidades econdémicas, sociales y
estéticas, respetando al mismo tiempo la integridad cultural, los procesos ecoldgicos
esenciales, la diversidad biologica y los sistemas que sostienen la vida”. Estos principios son
“aplicables a todas las formas de turismo, en todos los tipos de destinos (incluido el turismo de
masas) ...” y se refieren “a los aspectos ambientales, econdomicos y socioculturales del
desarrollo turistico, habiéndose de establecer un equilibrio adecuado entre esas tres
dimensiones para garantizar su sostenibilidad a largo plazo”. (Kastenholz y Galan-Ladero,
2009)

Por otra parte, y de acuerdo con la visién de la CNAD, el “Turismo Accesible” se encuadra
claramente en una perspectiva de “Turismo de Calidad”, al exigir que la oferta turistica tenga
en consideracion no sélo la simple propuesta de las condiciones naturales para uso y disfrute
del visitante, sino que procure efectivamente la satisfaccion de las necesidades de los
potenciales clientes y que considere sus respectivas exigencias, condicionantes de viaje y

deseos de los mismos. (Alonso Lopez y Dinares Quera, 2006)

El turismo accesible existe cuando las formas de transporte, los destinos y los servicios que
son ofertados estan disponibles y pueden ser utilizados por todos los visitantes. Todas las
acciones llevadas a cabo a lo largo de todos estos afios tuvieron como objetivo la plena

integracion, el disfrute y mejor acceso a las personas con discapacidad a los destinos y
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servicios turisticos que se ofrecen (hoteles, restaurantes, recursos turisticos, transporte, etc.)

sin que se produzca ningun tipo de discriminacion.

La OMT en su documento “Para un turismo accesible a los minusvalidos en los afios 90”
consideraba necesario la implementacion de pautas de disefio con relacion al area de la
habilitacion y recepcion en establecimientos turisticos con el objetivo de garantizar la
accesibilidad a todas las personas portadoras de deficiencia. Por tanto, la construccion del
turismo accesible, se constituye en los Ultimos tiempos, en una creciente preocupacion para la
industria y una necesidad para las personas portadoras de algun tipo de deficiencia. (Omt,
2014a)

En la presente investigacion solo se hace referencia al Turismo Accesible.

1.1.3. Beneficiarios del Turismo Accesible

El Turismo Accesible esta destinado a personas con necesidades especiales, en la intencion
de dar soluciones que consisten basicamente en establecer pautas de inclusion, para que el
turismo sea una actividad disfrutada por todos. No tendria sentido hablar de “Turismo
Accesible” sin hacer alusién a sus potenciales beneficiarios. Es en este aspecto donde se

centra el paradigma y el sentido del turismo accesible. (Darcy y Buhalis, 2011)

El Turismo Accesible y Turismo para Todos incluye como beneficiarios no sélo a las personas
con discapacidad sino a todos los posibles usuarios, ademas busca mejorar las condiciones
de uso y la calidad de vida de todos y no de un segmento de mercado concreto. Asi, la mejora
de la accesibilidad tiene como objetivo favorecer a toda la poblacion. En realidad, todas las
personas pasan a lo largo de su vida por alguna situacion que limita su libertad de movimiento
0 comunicacion, en mayor o menor medida. Cuando se es nifio/a se esta limitado por la
estatura, cuando se es mayor por discapacidades propias de la edad, y entre ambos extremos
pueden surgir limitaciones, a parte de las generadas por enfermedades, por motivos diversos
como pueden ser accidentes o0 embarazos. En este sentido, el problema de la accesibilidad

afecta o afectara a todo el mundo en algin momento de su vida. (Fernandez, 2015)

Por lo que, contrario de lo que supone mucha gente, no son las personas con discapacidad las
Unicas que se benefician del Turismo Accesible, sino todos aquellos que decidan hacer turismo
en un momento determinado, encontrdndose con algun obstaculo o dificultad que los limite del

acceso y uso de los espacios y servicios que ofrece el destino o lugar escogido.

10
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Teniendo en cuenta que la accesibilidad no es algo que solamente requieren las personas con
discapacidad, es necesario que los destinos turisticos conozcan y apliquen los requisitos de
accesibilidad que debe tener un destino y que los entiendan como medidas positivas,
contribuyendo asi a la evolucion de sus ofertas y productos turisticos y por ende a la mejora

de la calidad de vida de todos aquellos que los visitan y hacen uso de sus instalaciones.

La relevancia del segmento de los discapacitados para el turismo no sélo viene explicada por
el niumero de efectivos que lo integran, sino ademas por la participacion cada vez mayor de
los mismos en el mercado turistico. Este hecho ha venido propiciado, fundamentalmente, por

las siguientes razones:

a) Una mejora de los ingresos de este colectivo. El acceso de un mayor nimero de personas
con discapacidad al mercado laboral, debido en gran parte a la aprobacion de leyes que
promueven la no discriminacion en el empleo ha provocado un incremento en los niveles de
ingreso de este segmento poblacional. Asimismo, ha aumentado el nimero de personas que

reciben pensiones de jubilacion.

b) Un aumento de su tiempo libre, con el consecuente incremento en la demanda de ocio,
debido a las mejoras en el empleo y en las condiciones de vida de las personas discapacitadas.

(Fernandez Alles, Maria Teresa, 2009a)

La figura 3 muestra los principales beneficiarios del Turismo Accesible.
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Figura 3. Beneficiarios de la accesibilidad en el turismo. Fuente: (Omt, 2014a)
11
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Los principales beneficiarios de la accesibilidad seran las personas con algun tipo de
discapacidad (fisicas, sensoriales, cognitivas, etc.),y la accesibilidad también beneficiara a
otros grupos de usuarios (ver figura 4), ya que, por ejemplo, uno de los principios bésicos de
la accesibilidad es la flexibilidad, con el objetivo de satisfacer diferentes necesidades,

situaciones y preferencias.

1.2. Turista con discapacidad

1.1.2. ¢Turista con discapacidad o turista discapacitado?

Hasta hace relativamente poco tiempo el Turismo Accesible fue mayormente considerado
como “turismo discapacitado” y como tal fue el tipo de casos donde las vacaciones eran
gestionadas por agentes de viajes y tour operadores especializados que se convirtieron en

expertos en este sector tras muchos afios en el negocio.(Alles, 2009)

La valoracion que le acreditan las personas con discapacidad a los destinos turisticos en
general, aun no se considera Optima e indudablemente la accesibilidad desempefia un
importante papel en el turismo como beneficiaria de las personas con discapacidad, pero ¢ qué

se entiende por discapacidad?

Durante la segunda mitad del siglo pasado, la poblacion de los paises considerados
desarrollados experiment6 un notable aumento en su calidad de vida, traduciéndose en una
inversion progresiva en la piramide de poblacion; segun la ONU, en el afio 2050 el 21% de la
poblacién mundial superara los 60 afios. Este fendmeno trajo consigo una evidente mejora del

bienestar social y econémico. (Hannon, 2007)

Este hecho, unido a un aumento del nimero de accidentes laborales y de tréafico, la
degradacion de las condiciones medioambientales, la aparicibn de nuevas enfermedades
(esclerosis, Alzheimer, SIDA, etc.) y a razones puramente genéticas, ha tenido como

consecuencia un importante incremento del sector de poblacién de PMR.(Almonte, 2014)

La OMS reconoce que la discapacidad es compleja, dinamica, multidimensional y objeto de
discrepancia, como se aprecia en el cuadro 1.2. A lo largo del tiempo se ha teorizado acerca
de su significado y una evolucion importante del término ocurrié con el cambio de una
perspectiva individual y médica de la discapacidad a una perspectiva estructural y social. Esto
ha sido descrito como el viraje desde un “modelo médico” asistencialista a un “modelo social”
mas integrador, en el cual las personas son consideradas discapacitadas por la sociedad mas
gue por sus cuerpos. (Omt, 2014b)

12
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La discapacidad afecta de manera desproporcionada a las poblaciones vulnerables. Los
resultados de la Encuesta Mundial de Salud indican que la prevalencia de la discapacidad es
mayor en los paises de ingresos bajos que en los paises de ingresos mas elevados. Las
personas en el eslabdén mas pobre, las mujeres y los ancianos también presentan una mayor
prevalencia de la discapacidad, asi como aquellas con pocos ingresos, sin trabajo o con poca

formacion académica. (Oms, 2011)

Cuadro 2. Definiciones de Discapacidad.

2002

Organizacibn  Mundial
de la Salud(OMS).

“la restriccion o ausencia de la capacidad para realizar una
actividad, en la forma o dentro del margen que se considera
normal para un ser humano”

2006

ONU, Convencion de
los Derechos de las
Personas con
Discapacidad.

“Las personas con discapacidad incluyen a aquellas que tengan
deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo
plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir
su participacién plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas.

2013

Recomendaciones de la
OMT por un Turismo
Accesible para Todos”
aprobado por la
Asamblea General de la
Organizacion.

“Toda persona a las que las barreras del entorno en que se
encuentra y las barreras actitudinales, evitan su participacion
plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con
las demas, en los viajes, alojamientos y otros servicios
turisticos.”

2014

Clasificacion
Internacional del
Funcionamiento, de la
Discapacidad y de la
Salud (Amador; Cayot;
Cifuentes, et al.),
Informe mundial sobre
la discapacidad

Término genérico que engloba deficiencias, limitaciones de
actividad y restricciones para la participaciéon. La discapacidad
denota los aspectos negativos de la interaccion entre personas
con un problema de salud (como paralisis cerebral, sindrome de
Down o depresion) y factores personales y ambientales (como
actitudes negativas, transporte y edificios publicos inaccesibles,
y falta de apoyo social).

Fuente: elaboracién propia.

De manera tradicional se ha realizado una clasificacion de la discapacidad segun los ambitos
del ser humano que se ven afectados. La Organizacion Mundial de la Salud ha presentado un
instrumento de clasificacion llamado CIF que pretende “proporcionar un lenguaje unificado y
estandarizado que sirva como punto de referencia para la descripcion de la salud y los estados
relacionados con la salud.” La figura 5 muestra la clasificacion de las discapacidades y

enfermedades.
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Figura 4. Clasificacion de las capacidades y enfermedades. Fuente: elaboracién propia

Esta clasificacion hace una primera diferencia entre las capacidades del ser humano (fisica,

sensorial e intelectual) y las enfermedades (del cuerpo y de la mente). Los tipos de

discapacidades son:

Discapacidad Intelectual: La discapacidad intelectual se caracteriza por una
disminucién de las funciones mentales superiores. Esto afecta globalmente a todas
aquellas personas que la padecen en aspectos como la comunicacion, el cuidado
propio, vida en el hogar, habilidades sociales, salud, seguridad, ocio, trabajo, entre
otros. Dentro de este grupo encontramos, el retraso mental, el sindrome Down, la
paralisis cerebral y el autismo. Algunas de las personas que tienen discapacidad
intelectual pueden presentan otros sintomas y problemas de salud asociados, como son
las estereotipias, insuficiencias cardiacas o problemas de movilidad, que pueden ser
causados por alteraciones del desarrollo embrionario, en las que se incluyen las
lesiones prenatales, problemas perinatales, relacionados con el momento del parto o
enfermedades infantiles, que pueden ir desde una infeccibn grave a un
traumatismo.(Oms, 2001)

Discapacidad Fisica o Motora: La discapacidad fisica se puede definir como la
dificultad, disminucion o ausencia de las funciones motoras, lo cual obstaculiza la
capacidad de las personas que la padecen para realizar actividades motoras
convencionales, ya sea de forma parcial o general. Esta dificultad puede deberse a
multiples causas, sean congénitas o adquiridas. Las principales discapacidades de este
tipo serian la Esclerosis Mdltiple, Tetraplejia, Hemiplejia, Paraplejia, Poliomielitis, Mal

de Parkinson, Disfonia Muscular, etc.
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e Discapacidad sensorial: Se incluye en este grupo a las personas con discapacidad
visual, auditiva y a quienes presentan problemas en la comunicacion y el lenguaje.
Dentro de las personas con discapacidad, este es el segundo grupo que presenta mayor
poblacion, debido al estilo de vida actual y el incremento de la esperanza de vida. Los
tipos de discapacidad sensorial, asi como las principales caracteristicas y dificultades

se resumen en el cuadro 3.(Oms, 2011)

Cuadro 3. Tipos de discapacidades sensoriales.

La discapacidad visual hace referencia al 6rgano | v* Visién borrosa producida por una
de la vision, y a todas las estructuras y funciones miopia o astigmatismo.
Discapacidad | asociadas con él, haciendo que la persona | ¥ Restos de vision que les permitan
visual presente dificultad en la relacién con el entorno en percibir diferentes formas o luces.
cuatro  grandes  aspectos:  Localizacién, | ¥ Vision central pero no periférica.
orientacién, comunicacion y seguridad. v Invidentes
La discapacidad auditiva es la disminucion o | v© Necesidad de utilizar audifonos o
privacion de la capacidad de oir. Esta implantes cocleares.
discapacidad abarca al oido y a las estructuras y | ¥ Perdida de la audicion con la edad.
. . funciones asociadas a él, este grupo de poblacién | ¥~ Sordera (utilizando el lenguaje de
Discapacidad resenta una caracteristica comun, se enfrentan signos)
en auditiva pres ROy
diariamente a barreras de comunicacion que
afectarad tanto en el entorno en el que se
desenvuelvan como la comunicacion con el resto
de personas.
Las alteraciones, dificultades, o trastornos del | v' Dificultades para hacerse
lenguaje no solo dificultan la comunicaciéon comprender.
Discapacidad | lingiiistica, sino también intelectuales y de la | v Dificultades para interactuar con
en el lenguaje | personalidad, lo cual interfiere de manera muy los diferentes  sistemas  de
significativa en las relaciones escolares, sociales comunicacion.
y familiares de los individuos afectados.

Fuente: elaboracion propia.

Segun la temporalidad, las discapacidades pueden ser:
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Figura 5. Tipos de discapacidades segun la temporalidad. Fuente: elaboracién propia.

La figura 7 muestra los tipos de discapacidad de acceso a las nuevas tecnologias, uno de los

principales aspectos segun los objetivos de la presente investigacion, éstas pueden se pueden
clasificar en:

« Afectan la movilidad o la captacion de informaciones a
través de los sentidos.

+ Se refieren a problemas para acceder a la informacién
debido al sistema empleado para dicho acceso.

+ Afectan la capacidad de comprension de la informacion.

Figura 6. Tipos de discapacidades de acceso a las nuevas tecnologias. Fuente: elaboracion propia.

Ademas de las discapacidades anteriormente mencionadas existen otras circunstancias que
pueden constituir situaciones incapacitantes, y son las enfermedades, entendidas como una
situacion privativa que puede estar dada por determinado trastorno o accidente, lo que provoca
alteraciones del estado fisiol6gico en una o varias partes del cuerpo.

Hay dos tipos de enfermedades que provocan una restriccion temporal de la independencia y
la autonomia de la persona: la enfermedad mental y la enfermedad fisica (ver figura 8).
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« La enfermedad del cuerpo que se considera una alteracion del
estado de la salud provocado por diversos factores, que pueden
derivar en lo que se conoce como discapacidad organica.

« Es una alteracion de los procesos cognitivos y afectivos del
desarrollo, que pueden afectar a la percepcion de la misma
persona o a la percepcion de la realidad.

Figura 7. Tipos de enfermedades. Fuente: elaboracion propia.

1.2.2 Segmentos de mercados de personas con discapacidades y su importancia

Més de 1000 millones de personas viven en todo el mundo con alguna forma de discapacidad;
0 sea, alrededor del 15% de la poblacién mundial (segun las estimaciones de la poblacion
mundial en 2010) de ellas, casi 200 millones experimentan dificultades considerables en su
funcionamiento. (Andrade Castro, 2017)

Esta cifra es superior a las estimaciones previas de la OMS, correspondientes a los afios 1970,
gue eran de aproximadamente un 10%. Segun la Encuesta Mundial de Salud, cerca de 785
millones de personas (15,6%) de 15 afios y mas viven con una discapacidad, mientras que el
proyecto sobre la Carga Mundial de Morbilidad estima una cifra proxima a los 975 millones
(19,4%). La Encuesta Mundial de Salud sefiala que, del total estimado de personas con
discapacidad, 110 millones (2,2%) tienen dificultades muy significativas de funcionamiento,
mientras que la Carga Mundial de Morbilidad cifra en 190 millones (3,8%) las personas con
una “discapacidad grave” (el equivalente a la discapacidad asociada a afecciones tales como
la tetraplejia, depresién grave o ceguera). Solo la Carga Mundial de Morbilidad mide las
discapacidades infantiles (0-14 afios), con una estimacion de 95 millones de nifios (5,1%), 13

millones de los cuales (0,7%) tienen “discapacidad grave”.(Brault, 2012)

Canada, pais que es actualmente el principal mercado emisor de Cuba, posee un amplio y
creciente numero de personas con discapacidad. En el afio 2006, 4,4 millones de canadienses
mayores de 15 afios se identificaron como personas con discapacidad (el 60% con edad

inferior a 65 afios), lo que supone 750.000 mas que cinco afios antes y segun datos
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estadisticos la edad media de la poblacién canadiense ha aumentado considerablemente en

los dltimos afios.(Darcy, 2006)

El segmento de turistas discapacitados o con movilidad/comunicacién reducida ha tomado
gran auge en los ultimos afios, constituyendo un sector relevante para el turismo tanto nacional
como internacional, lo cual indica que en el futuro habra un incremento de la demanda y de la
oferta motivado todo ello, por una serie de oportunidades generadas por el turismo accesible,

como son: (Fernandez Alles, Maria Teresa 2009b)

Oportunidad de negocio.

Segmento de mercado que crece por cambios sociodemograficos y en el estilo de vida.
Aumento de mercado.

Desestacionalidad.

Turismo competitivo y de calidad.

YV V. V V V V

Derecho social para todos.

1.2. Accesibilidad web

En la actualidad el sector turistico atraviesa por grandes transformaciones, en las cuales el
consumidor deja de ser un simple usuario para convertirse en el gestor y disefiador de su
propio viaje, lo cual compromete a las diferentes empresas a ser dinamicas, innovadoras y
creativas a la hora de disefiar sus productos turisticos. Las nuevas tecnologias de la
informacion y las comunicaciones son las principales responsables por estos cambios que
acontecen en el turismo, ya que estudios estadisticos han demostrado el auge adquirido por
las compras a través de la internet; siendo los bienes y servicios mas comprados, los

relacionados con el ocio y el turismo.

Actualmente la mayoria de las personas adquieren sus bienes y servicios por Internet,
compran entradas a espectaculos, billetes de transporte, reservan viajes a diferentes destinos
turistico, por esta via y no a través de las agencias de viajes como se hacia tradicionalmente,
y se debe precisamente a el uso de la internet, el que las ventas de productos y servicios

turisticos hayan aumentado considerablemente durante los ultimos afios.

Sin embargo, aun perduran barreras significativas en la Web para muchos ciudadanos, entre
ellos las personas con discapacidad, los cuales son considerados turistas potenciales, y debido

a que un gran numero de desarrolladores elaboran sitios o paginas inaccesibles, a muchas de
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estas personas con discapacidad se les hace imposible comprar productos turisticos a través

de Internet.

En el mundo de la Web, a la eliminacion de barreras para personas discapacitadas se le
conoce como Accesibilidad Web. Un organismo internacional, denominado W3C, ha creado
una serie de normas y recomendaciones, las cuales se centran en ampliar los protocolos y
formatos de datos para que las paginas web sean accesibles para personas con discapacidad.

Pero ¢,qué es la accesibilidad web?

Se puede definir la accesibilidad web como la posibilidad de que un sitio 0 servicio web pueda
ser visitado y utilizado de forma satisfactoria por el mayor niumero posible de personas,
independientemente de las limitaciones personales que tengan o de aquellas limitaciones que

sean derivadas de su entorno. (Térmens Graells; Ribera Turré y Sulé Duesa, 2003)

La Accesibilidad Web es también un elemento esencial para favorecer la igualdad de
oportunidades de las personas con discapacidad, permitiendo el ejercicio del derecho

reconocido constitucionalmente como es el acceso a la cultura, el ocio y el tiempo libre.
Algunas discapacidades comunes que sufren las personas al navegar por internet son:

v' Ceguera.

Ceguera al Color.

Sordera.

Miopia e Hipermetropia (Vision débil que no permite leer a cierta distancia).
Deficiencia auditiva.

Artritis u otros problemas que imposibilitan usar el ratébn (Mouse).

AN N N NN

Epilepsia fotosensible (No es muy comun peo es atendida por el estandar).

El cuadro 4 muestra una lista de discapacidades, y las posibles soluciones a los problemas de

acceso. (Melo Alves y Quiroa Herrera, 2007)

Cuadro 4. Discapacidades y soluciones a los problemas de acceso.
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Ceguera Software que lee el contenido en voz alta o soluciones que traducen el
contenido a Braille.

Ceguera al color | El sitio debe desarrollarse para no depender del color.

Baja vision Los usuarios con baja o débil visidn, usaran programas navegadores 0
programas de ampliacion para corregir la discapacidad.
Sordera o Confian en que habra subtitulado o transcripciones en formato de texto,
deficiencia del contenido auditivo.
auditiva
Deficiencia Las personas que no usan el ratén, confian en los atajos de teclado o
motora, en dispositivos apuntadores, sostenidos con la boca u otras partes del

incapacidad para | cuerpo. Adicionalmente, las interfaces por voz proporcionan una
usar el mouse y/o | solucidn potencial.

raton
Epilepsia Las personas con esta discapacidad, pueden tener un ataque
fotosensible provocado por el movimiento, parpadeo o animacion, en la pantalla del

ordenador, lo cual no es acorde con la norma.

Fuente: (Dominguez Vila; Alén Gonzélez y Darcy, 2017)

La Web juega un papel cada vez mas importante en el ambito de los servicios educativos,
profesionales, econdmicos, politicos y sociales, ofrece a las personas con discapacidad la
posibilidad de percibir, comprender, navegar, interactuar y realizar aportaciones a la web. La
accesibilidad ha adquirido particular importancia a causa del crecimiento exponencial de los
servicios interactivos y de informacion en linea, lo que brinda a aquellas personas con
discapacidad una oportunidad sin precedentes a la hora de acceder a la informacion y de

interactuar. (Amado-Salvatierra; Linares; Garcia, et al., 2012)

El W3C también ha desarrollado un conjunto de guias de disefio para conseguir paginas web
accesibles. En 1999 se desarrollaron los estandares de la WCAG 1.0 que fue la primera guia
de disefio web accesible para programadores. En 2008, con los cambios tecnolégicos de la
Ultima década en las tecnologias Web, dicté una segunda version de la normativa y guia de

disefio, que se llamo WCAG 2.0.

La normativa de la WCAG 2.0 est& organizada en un conjunto de niveles de analisis, que se
pasan a describir brevemente (Caldwell et al, 2008) citado por (Fontanet Nadal y Jaume Mayol,
2011)

20



Capitulo |

» Principios: Son las bases a que se refiere cada una de las recomendaciones de la
WCAG. En este sentido, podemos decir que una web puede ser “Perceptiva” (el usuario
debe poder acceder a la informacién), “Operable” (debe poder navegar en la web),
“Comprensible” (debe entenderse la informacién que hay contenida) y “Robusta” (la
accesibilidad no debe depender de la tecnologia que se emplee para acceder a la web).

> Criterios de Exito o Puntos de Control: Se refiere a los criterios a seguir para alcanzar
los Principios de accesibilidad comentados anteriormente. El objetivo de la consecucion
de los Criterios de Exito o Puntos de Control es alcanzar los diversos niveles de
accesibilidad que se definen: A, AAy AAA

> Técnicas de consecucién de los Criterios de Exito o Puntos de Control: Son las
técnicas que se recomiendan para conseguir el éxito en la programacion de HTML que

supere los Puntos de Control.

La WCAG 2.0 vincula cada uno de los Puntos de Control con un nivel de accesibilidad. Asi,
los hay que son necesarios para alcanzar un minimo de accesibilidad, que son los que
estarian vinculados al nivel A (nivel minimo), como se observa en la figura 9. (Choi; Lehto
y Morrison, 2007)

Figura 8. Vinculacion de los niveles de accesibilidad. Fuente: elaboracion propia

1.2.1. Beneficios de la mejora de la accesibilidad web
Mejorar la accesibilidad de las paginas web ofrece todo un conjunto de beneficios y/o ventajas
gue permiten y mejoran el acceso a los contenidos web, y a pesar de que los principales

beneficiarios seran las personas con discapacidad no seran los Unicos beneficiados.
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Los beneficios de la accesibilidad web se pueden resumir en (Fraiz et al, 2008, Serrano, 2009).

Pasos y modelo de gestidn accesible:

1.2.2.

Incremento de la cuota de mercado y alcance de la audiencia: Segun diversos estudios,
la proporcion de poblacion con discapacidades puede superar el 20% en algunas
poblaciones. Una parte significativa de estas personas con discapacidades puede
beneficiarse de paginas Web conformes con las WCAG.

Aumento de la usabilidad: Tanto la usabilidad como la accesibilidad son ideas
interrelacionadas. Conceptos como facilidad de navegacion, ergonomia de contenido,
facilidad de manejo, sencillez y eficiencia, se manejan en ambas disciplinas. Asi
podemos decir que paginas web accesibles son en general mas “usables” para todo el
mundo.

Soporte para niveles de baja alfabetizacion: El seguimiento de las recomendaciones de
las WCAG permite facilitar la comprension del contenido del sitio web tanto a los
usuarios con bajo nivel de alfabetizacion como a aquellas personas poco
acostumbradas al lenguaje propio de las paginas web.

Asistencia al acceso de los usuarios con reducido ancho de banda: Una estrategia que
permite el crecimiento del mercado es proporcionar contenido alternativo apropiado
para conexiones de bajo ancho de banda.

Ahorro de costes: Es comun que los esfuerzos en la aplicacion de las pautas de
Accesibilidad conlleven un posterior ahorro de costes debido a la simplificacion del
proceso de desarrollo, la eliminacion de la necesidad de materiales y versiones
alternativas, la reduccién de costes de servidores, etc.

Mejora el acceso en general: Como hemos comentado, las mejoras de usabilidad, de
navegacion, de estructuracion, etc., asociadas a la accesibilidad, constituyen valores en
si mismos que benefician a todos los usuarios de la Web en general. Por tanto,
debemos ver la accesibilidad, no como una serie de requisitos aislados para un colectivo
concreto, sino como opciones de mejora de la calidad de la Web en general que nos

permitiran estar mejor preparados para futuras tecnologias web.

Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG) 2.0

En diciembre de 2008, la W3C publicé la nueva versién de las pautas de accesibilidad para el

contenido web (WCAG) 2.0. Construidas sobre la creciente experiencia y las aportaciones
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realizadas por la comunidad y publico relacionados con la accesibilidad (personal encargado

del desarrollo web, usuarios y usuarias, etc.).(Fontanet Nadal y Jaume Mayol, 2011)
La base de las pautas son los 4 principios fundamentales:

» Principio 1 Perceptibilidad: La informacién y los componentes de la interfaz de usuario
deben presentarse a los usuarios de la manera en que puedan percibirlos.

> Principio 2 Operabilidad: Los componentes de la interfaz de usuario y la navegacion
deben ser operables.

» Principio 3 Comprensibilidad: La informacion y el manejo de la interfaz de usuario deben
ser comprensibles.

» Principio 4 Robustez: El contenido debe ser lo suficientemente robusto como para
confiarse en su interpretacion por parte de una amplia variedad de agentes de usuario,

incluidas las tecnologias de asistencia.

Bajo estos principios se establecen las pautas, que proporcionan objetivos basicos sobre los
gue se debe trabajar para ofrecer un contenido mas accesible a usuarios con distintos tipos de
discapacidad. Son un total de 12 que no son comprobables de forma directa. Para cada una
de ellas, se articulan Criterios de Conformidad comprobables, cualquier tipo de contenido web
puede ser evaluado y comprobado frente a estos Criterios de Conformidad y por cada pauta y
criterio de conformidad, existe una gran variedad de técnicas que facilitaran el cumplimiento
de los Criterios de Conformidad. Junto a estas técnicas, cuando se encuentran documentados,

también se proporcionan fallos comunes.
Principio 1. Perceptibilidad

Pauta 1 Alternativas textuales: Proporcione alternativas textuales para todo contenido no
textual, de manera que pueda modificarse para ajustarse a las necesidades de las personas,

como por ejemplo en una letra mayor, braille, voz, simbolos o un lenguaje mas simple
1.1 Contenido no textual (A)

Pauta 2 Contenido multimedia dependiente del tiempo: Proporcione alternativas

sincronizadas para contenidos multimedia sincronizados dependientes del tiempo.

2.1 Solo audio y sélo video (pregrabado). A
2.2 Subtitulos (pregrabados). A
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2.3 Audiodescripcion o alternativa multimedia (pregrabada). A
2.4 Subtitulos (directo). AA

2.5 Audiodescripcion (pregrabada). AA

2.6 Lengua de signos (pregrabada).AAA

2.7 Audiodescripcion extendida (pregrabada). AAA

2.8 Alternativa multimedia (pregrabada).AAA

2.9 Solo audio (directo).AAA

Pauta 3 Adaptabilidad: Cree contenidos que puedan presentarse de diversas maneras (Como
por ejemplo una composicidén mas simple) sin perder la informacion ni su estructura.

3.1 Informacion y relaciones. A
3.2 Secuencia significativa. A
3.3 Caracteristicas sensoriales. A
Pauta 4 Distinguible: Haga mas facil para los usuarios ver y oir el contenido, incluyendo la

separacion entre primer plano y fondo.

4.1 Empleo del color. A

4.2 Control de audio. A

4.3 Contraste (minimo). AA

4.4 Variar el tamafio de texto. AA

4.5 Imagenes de texto. AA

4.6 Contraste (mejorado). AAA

4.7 Fondo de audio bajo o inexistente. AAA
4.8 Presentacion visual. AAA

4.9 Imagenes de texto (sin excepcion). AAA

Principio 2. Operabilidad

Pauta 5 Accesible através del teclado: Haga que toda funcionalidad esté disponible a traves

del teclado.

5.1 Teclado. A
5.2 Sin trampa de teclado. A
5.3 Teclado (sin excepcion). AAA
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Pauta 6 Tiempo suficiente: Proporcione a los usuarios el tiempo suficiente para leer y usar

un contenido.

6.1 Limite de tiempo ajustable. A
6.2 Pausar, detener, ocultar. A
6.3 Sin tiempo. AAA
6.4 Interrupciones. AAA
6.5 Reautentificacion. AAA
Pauta 7 Ataques: No disefie un contenido de manera que se sepa que puede causar atagues.
7.1 Tres destellos o por debajo del umbral. A
7.2 Tres destellos. AAA
Pauta 8 Navegable: Proporcione medios que sirvan de ayuda a los usuarios a la hora de

navegar, localizar contenido y determinar dénde se encuentran.

8.1 Saltar bloques. A

8.2 Pagina titulada. A

8.3 Orden de foco. A

8.4 Propdsito de un vinculo (en su contexto). A
8.5 Mudltiples medios. AA

8.6 Encabezados y etiquetas. AA

8.7 Foco visible. AA

8.8 Ubicacion. AAA

8.9 Propésito de un vinculo (vinculo solo). AAA
8.10 Encabezados de seccion. AAA

Principio 3. Comprensibilidad
Pauta 9 Legible: Haga el contenido textual legible y comprensible.

9.1 Idioma de la pagina. A
9.2 Idioma de partes. AA
9.3 Palabras inusuales. AAA
9.4 Abreviaturas. AAA

9.5 Nivel de lectura AAA

9.6 Pronunciacion. AAA
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Pauta 10 Predecible: Cree paginas web cuya apariencia y operabilidad sean predecibles.

10.1 Con foco. A

10.2 Con entrada de datos. A
10.3 Navegacion consistente. AA
10.4 Identificacion consistente. AA
10.5 Cambio a peticion. AAA

Pauta 11 Ayuda a la entrada de datos: Ayude a los usuarios a evitar y corregir errores.

11.1 Identificacion de errores. A

11.2 Instrucciones o etiquetas. A

11.3 Sugerencia tras error. AA

11.4 Prevencion de errores (legales, financieros, de datos). AA
11.5 Ayuda. AAA

11.6 Prevencion de errores (todo error). AAA

Principio 4. Robustez

Pauta 12 Compatible: Maximice la compatibilidad con agentes de usuario actuales y futuros,

incluyendo tecnologias asistivas.

12.1 Interpretacion. A
12.2 Nombre, rol, valor. A

Tabla 1. Criterios de verificacion para cada nivel de conformidad.

Perceptibilidad

112122 23 3.1

24 25 43 44 45

26 27 28 29 46

3.2 33 4142 4.7 4.8 4.9
Operabilidad 5152616271 8.5 8.6 8.7 53 6.3 64 65 7.2
8.1 8.2 83 8.4 8.8 8.9 8.10

Comprensibilidad

9.1 10.1 10.2 11.1
11.2

9.2 10.3 104 11.3
11.4

9.3 9.4 95 9.6 10.5
115 11.6

Robustez

12.1 12.2

Fuente: elaboracion propia
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1.3. Normas internacionales de Accesibilidad Web

Existen normas que establecen las condiciones que deben darse para que las personas con
algun tipo de discapacidad puedan acceder a los diversos lugares fisicos, publicos y privados.
La mayoria de esta normativa hace referencia a la accesibilidad fisica. En el caso de la
accesibilidad Web existen normas legales, como la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de
Ilgualdad de Oportunidad, No Discriminacion y Accesibilidad Universal de las Personas con
Discapacidad o la Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y

de Comercio Electronico (LSSICE). Una de las mas importantes es la Ley 56/2007, de 28 de

diciembre, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacién. En ella, podemos ver los

siguientes articulos:

» Dieciocho: «A partir del 31 de diciembre de 2008, las paginas de Internet de las
administraciones publicas deben satisfacer, como minimo, el nivel medio de los criterios de
accesibilidad al contenido generalmente reconocidos. Excepcionalmente, esta obligacion no
es aplicable cuando una funcionalidad o servicio no disponga de una solucién tecnoldgica que

permita su accesibilidad “

* Diecinueve: «Las administraciones publicas deben exigir que tanto las -paginas de Internet,
el disefio o el mantenimiento de las que financien total o parcialmente, como las paginas de
Internet de entidades y empresas que se encarguen de gestionar servicios publicos, apliquen
los criterios de accesibilidad antes mencionados. En particular, es obligatorio lo que expresa
este apartado para las paginas de Internet y sus contenidos de los centros publicos educativos,
de formacién y universitarios, asi como de los centros privados que obtengan financiacion
publica. Las paginas de Internet de las administraciones publicas deben ofrecer al usuario
informacion sobre su nivel de accesibilidad y facilitar un sistema de contacto para que puedan
transmitir las dificultades de acceso al contenido de las paginas de Internet o formular cualquier

queja, consulta o sugerencia de mejora. “

* Veinte: «Las administraciones publicas deben promover medidas de sensibilizacion,
educacion y formacion sobre accesibilidad con el objeto de promover que los titulares de otras
paginas de Internet incorporen progresivamente los criterios de accesibilidad. Los
incumplimientos de las obligaciones de accesibilidad establecidas en esta disposicién adicional
estaran sometidos al régimen de infracciones y sanciones vigente en materia de igualdad de
oportunidades, no discriminacion y accesibilidad universal de las personas con discapacidad.
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Las paginas de Internet de las empresas que presten servicios al publico en general de una
trascendencia econdmica especial, sometidas a la obligacién que establece el articulo 2 de la
Ley 56/2007, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacion, deben satisfacer a
partir de 31 de diciembre de 2008, como minimo, el nivel medio en los criterios de accesibilidad
al contenido generalmente reconocidos. De manera excepcional, esta obligacion no sera
aplicable cuando una funcionalidad o servicio no disponga de una solucién tecnoldgica que

permita su accesibilidad”

1.4. Conclusiones parciales del Capitulo
Después del estudio de los diferentes elementos que conforman el marco teérico conceptual

de la presente investigacion se puede arribar a las siguientes conclusiones:

v' La accesibilidad es un elemento de relevancia en el desarrollo turistico, al ser
considerada tanto una necesidad basica para las personas con discapacidades en su
acceso al mismo, como un factor determinante de su nivel de satisfaccion.

v" En el caso concreto de las paginas web de las Agencias de Viajes la aplicacion de la
accesibilidad cobra una relevancia aun mayor, por constituir la via de informacién
tradicional mas utilizada por los turistas con discapacidad.

v El concepto de Turismo Accesible ha evolucionado de las adaptaciones para que las
personas con discapacidad puedan hacer turismo de una manera autbnoma hacia un
turismo de calidad para todos, entendiendo que la accesibilidad es parte importante de
esa calidad.

v Indudablemente el Turismo Accesible ofrece una oportunidad extraordinaria para
incrementar los ingresos de las empresas turisticas; creando ofertas comerciales bajo
el concepto de turismo accesible. De este modo se satisfacen los turistas
convencionales sin segregar las necesidades de turistas con discapacidad. Para
viabilizar esta tarea es necesaria la creacion de una lista de recomendaciones que
adecue las normas internacionales y las normas nacionales con el objetivo de
desarrollar un turismo de calidad y diferenciada excelencia en el mercado.

v' El estado de la tecnologia actual dispone de medios suficientes y elementos conocidos
para hacer accesible los desarrollos tecnologicos a practicamente cualquier persona,
con independencia de sus aptitudes. Hoy las personas con discapacidad cuentan con
ayudas técnicas que les permiten desarrollar una vida plena y superar muchas barreras,

invisibles para los demas, que se encuentran a diario.
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CAPITULO 2. PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA ACCESIBILIDAD DE LAS
PAGINAS WEB DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

En este capitulo se describe el procedimiento metodoldgico seguido en la investigacion para
el analisis de la accesibilidad de las paginas web de las Agencias de Viajes. Se abordan los
procedimientos o metodologias anteriores, con su respectivo analisis critico para a partir de
entonces, determinar el procedimiento de la investigacion. Se describen ademés las
principales herramientas y métodos que componen el procedimiento planteado.

2.1. Antecedentes metodoldgicos

El analisis o evaluacion de la accesibilidad web es un campo de estudio mayormente abordado
desde las Ciencias Informéticas y de la Computacién, tanto por las implicaciones que tiene
para los disefiadores webs, como para las compafiias productoras de las mismas. En los
ultimos afios ha habido una tendencia creciente (Figura 10) de las publicaciones referidas a

este tipo de andlisis, aplicadas en distintos sectores fundamentalmente en la educacion.
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Figura 9. Numero de investigaciones sobre evaluacion de la accesibilidad web. Fuente: elaboracion
propia a partir de Google Académico.

En la revision de los antecedentes que sustentan la elaboracién del procedimiento

metodologico de la investigacion, se identificaron inicialmente 66 articulos en la basqueda en
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Science Direct! y Google Académico? con las palabras claves “accesibilidad web + personas

con discapacidad + W3C”, luego se prosiguidé a eliminar articulos duplicados, y del total de
documentos encontrados (66), se continué el estudio con 21 de ellos, de los cuales sélo 9
planteaban explicitamente los método, técnicas y procedimiento empleados en el estudio por

lo cual fueron los seleccionados. El flujo de la busqueda se muestra en la figura 11.

Articulos

Articulos excluidos (23) .
Potenciales a 1 el;trfjlgil::lggs
ser incluidos ©)

(32)

T: Total de Articulos; D: Duplicados

Figura 10. Flujo de la busqueda. Fuente: elaboracion propia.

Los referentes metodoldgicos que sirvieron de base para la presente investigacion se muestran

en el Cuadro 5.
A partir del analisis de los mismos se pudo concluir que:

e EI 100% de las investigaciones consultadas son del presente siglo, siendo el 11,1%
(Simpson; Scott; New, et al.) de los dltimos 5 afios, el 66,6% (6) de los 10 afios
anteriores y el restante 22,2% (2000) de los primeros 8 afios del Siglo XXI.

e Elidioma predominante de los estudios analizados es el espafiol con un 88,8%.

e EIl sector donde méas se ha analizado la accesibilidad de las paginas web es en la
Educacién, de donde provienen el 66,6% (6) de las investigaciones consultadas,
seguido por el andlisis de las webs de Turismo, sitios de e-commerce y Floristeria con

un 11,1% respectivamente.

Luego de consultar los procedimientos utilizados en los trabajos relacionados, se determiné
gue todas las investigaciones presentan, de forma general, el mismo procedimiento y que se

muestra en la figura 12.

1 Base de Datos multidisciplinar perteneciente a Elsevier, la mayor editorial de medicina y literatura cientifica del mundo,
fundada en 1880 tiene su base en Amsterdam (Paises Bajos)
2 Buscador de Google especializado en articulos de revistas cientificas, enfocado en el mundo académico, y soportado por
una base de datos disponible libremente en Internet que almacena un amplio conjunto de trabajos de investigacion cientifica
de distintas disciplinas y en distintos formatos de publicacién.
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Cuadro 5. Antecedentes metodoldgicos para la evaluacion de la accesibilidad de las paginas web.

1 2003 | Miquel Térmens Graells Nivel de accesibilidad de las sedes web de las | Educacion
Mireia Ribera Turrd universidades espafiolas.
Andreu Sulé Duesa

2 2007 | Fernanda Maria Melo Alves Andlisis y evaluacion de sitios Web de bibliotecas | Educacion
Maria Lourdes Quiroa Herrera nacionales: los casos de Brasil y de Portugal.

3 2008 | Michael Tipon Galvis Andlisis sobre el estado de accesibilidad web en los | Educacion

portales de Universidades de Colombia

4 2010 | Esmeralda Serrano Mascaraque | Métrica para la evaluacion de la accesibilidad en Internet: | E-commerce
Alberto Moratilla Ocafa propuesta y testeo.
Ignacio Olmeda Martos

5 2011 | Gabriel Fontanet Nadal Importancia y situacién actual de la accesibilidad web | Turismo
Jaime Jaume Mayol para el turismo accesible

6 2012 | Héctor R. Amado-Salvatierra Andlisis de Accesibilidad Web y Disefio Web Accesible | Educacion
Byron Linares para instituciones socias del proyecto ESVI-AL
Isabel Garcia

7 2013 | Cinthia de Oleo Moreta Pautas, métodos y herramientas de evaluacion de | Floristeria
Luis Rodriguez Baena accesibilidad web.

8 2013 | Ramon Navarrete Accesibilidad web en las Universidades del Ecuador. | Educacion
Simon Lujan Analisis preliminar

9 2014 | Rocael Hernandez Evaluacion de la accesibilidad de portales Web en | Educacion

Hector R. Amado-Salvatierra

instituciones educativas en el area de Centroamérica

Fuente: elaboracion propia
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Seleccién de Aplicacién de
. las las
herramientas herramientas

Figura 11. Procedimiento metodolégico general utilizado en investigaciones precedentes de
accesibilidad web. Fuente: elaboracion propia.

2.2 Procedimiento metodologico de la investigacion

Teniendo en cuenta el procedimiento general antes planteado y en correspondencia con la
naturaleza exploratoria de esta investigacion se disefié el procedimiento metodoldgico de la

presente investigacion, el cual se explica en los siguientes epigrafes.
2.2.1. Seleccion de objeto de aplicacion

En la actividad turistica, se convierten en imprescindibles para las personas con discapacidad
las condiciones de accesibilidad de todos los entornos y servicios que la conforman,

adquiriendo pleno sentido la idea de la cadena de la accesibilidad en la actividad turistica.

Durante el proceso de preparacion del viaje, la falta de informacion, o su escasa dispo-
nibilidad, sobre los servicios accesibles representa la mayor barrera para las personas con
necesidades especiales, particularmente para personas con dificultades motoras, sensoriales

o con problemas de comportamiento.(Mills; Han y Clay, 2008)

En este sentido las paginas web, constituyen elemento de vital importancia, ya que
necesariamente acttan en los destinos como fuente de informacién primaria en la organizacion
del viaje y si estas no son accesibles, se produce una ruptura en la mencionada cadena de

accesibilidad.

Segun Sweeney; Docherty-Hughes y Lynch (2018) las Agencias de Viajes son las fuentes de
informacion mas confiables para las personas con discapacidad, e independiemente que estas
contengan la informacion que se busca por este tipo de clientes, sus paginas webs deben ser
igualmente accesibles. En investigacion realizada por Neumann (2006), se destacaba que la
informacion para la compra de excursiones y para la organizacion general del viaje eran de los
elementos mas inaccesibles segun el criterio de los encuestados con el 71% de los votos

respectivamente. (Figura 13)
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Alojamientos I B2%
Aeropuertos [ 4% ]
Excursiones I 71% ]
Organizacién del Viaje | ——71%
Actividades Culturales | — 62% |
Servicios Médicos [ 52% |
Compras | 7% |
Deportes [ 19% |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Figura 12. Insatisfacciones en la cadena de accesibilidad en el turismo. Fuente: Neumann (2006).

En tal sentido se seleccionan las Agencias de Viajes del Destino Turistico Varadero para la
evaluacion de la accesibilidad para personas con discapacidad de sus paginas web.

2.2.2. Caracterizacion de la muestra seleccionada

Las agencias de viajes seleccionadas se caracterizaran desde dos aspectos: la agencia de

viajes como organizacion y ademas la caracterizacién de su pagina web.

Para cumplimentar el primer elemento a caracterizar se utilizan como herramientas la revision
de documentos oficiales como la Ficha Técnica de la AAVV y el Manual de Procedimientos,
ademas de la entrevista no estructurada como fuente de la informacién que no esté contenida

en estos documentos. Se expondran elementos como:

Nombre oficial

Fecha de fundacion

Cartera de productos

Principales mercados

Para la descripcion de la pagina web de las agencias de viajes seleccionadas se utilizara la
metodologia propuesta por Clavero Quintana; Lazcano Herrera y Avello Martinez (2017), que

arroja como resultado el Cuadro que se muestra a continuacion:
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Cuadro 6. Ficha técnica para las paginas web de las agencias de viajes

URL (home page): Fecha de Acceso:
Tamarfo de la pagina: Cantidad de enlaces:
Imagenes:

Fuente: Clavero Quintana; Lazcano Herrera y Avello Martinez (2017)

Ademas, se confeccionard el diagrama de navegacion para cada una de las agencias de viajes,

entendido este como la representacion gréfica de los menus y submenus de la pagina web.
2.2.3. Seleccioén de los navegadores web

La eleccion del navegador desde donde se van a aplicar las pruebas a las paginas juega un
papel clave ya que cada navegador tiene sus propias caracteristicas, las cuales despliegan
informacion de formas diferentes, y tienen opciones diferentes de accesibilidad para los
usuarios, desde el nivel gréfico o visual, con el cual interactia directamente el usuario, como

en los menus de personalizacion de las herramientas que ofrecen.

Para el siguiente estudio se usara uno de los navegadores mas populares en el mundo Mozilla
Firefox en su versién 45.0. Cabe mencionar que no solo la popularidad lo hace ser elegido,
sino las caracteristicas anteriormente seleccionadas, ademas que ha sido el navegador

seleccionado en el 100% de los estudios tomados como referentes para la investigacion.

@ Pigrade rico de Mozi. + Sa®

llustracion 1. Ventana principal del navegador Mozilla Firefox. Version 45.0. Fuente: elaboracion
propia
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2.2.4. Determinacion del alcance del analisis
De cada una de estas agencias se analizard una muestra de dos paginas por agencia, las
cuales tienen un contenido en comun y es que estan presentes en todos los portales web

estudiados, ademas de ser representativas de la totalidad del Sistema Web de las agencias

de viaje en Cuba. Estas paginas son:

e Paginainicial o Homepage del sitio Web institucional: Por ser una pagina de paso

obligado a cualquier otra y porque suele ser el maximo exponente de las tecnologias

usadas en el Web corporativo. Ademas, que es la pagina mas representativa de todo el

sitio Web, que esto trae como consecuencia el mayor nimero de visitantes.

e Paginade Excursiones: Por constituir los productos estrellas de las agencias de viajes,

ademas de ser este uno de los elementos principales dentro de las insatisfacciones de

los turistas con discapacidad.

2.2.5. Seleccion de los criterios para la evaluacion de la accesibilidad web

Para la seleccién de los criterios se analizaron los trabajos anteriormente citados con el fin de

determinar los criterios mas utilizados. Los resultados de este andlisis se exponen en el Cuadro

7.

Cuadro 7. Criterios utilizados para

la medicibn de la accesibilidad web en

investigaciones precedentes.

Térmens Graells, Ribera
Turré y Sulé Duesa
(2003)

Criterios propuestos por la (W3C) en las “Pautas de accesibilidad al
contenido de la web” (WCAG). Version 1.0.

Melo Alves y Quiroa
Herrera (2007)

Indicadores propuestos por la W3C en las “Pautas de accesibilidad al
contenido de la web” (WCAG). Version 2.0.

Tipon Galvis (2008)

Criterios propuestos por la W3C en las “Pautas de accesibilidad al
contenido de la web” (WCAG). Version 1.0.

Velocidad de acceso a la web.

Contraste de color.

Serrano Mascaraque,
Moratilla Ocafia y
Olmeda Martos (2010)

Criterios propuestos por la W3C en las “Pautas de accesibilidad al
contenido de la web” (WCAG). Version 1.0.

Fontanet Nadal y Jaume
Mayol (2011)

Criterios propuestos por la W3C en las “Pautas de accesibilidad al
contenido de la web” (WCAG). Versiéon 1.0y 2.0.
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Velocidad de acceso a la web

Contraste de color

Amado-Salvatierra,
Linares; Garcia, et al.
(2012)

Criterios propuestos por la W3C en las “Pautas de accesibilidad al
contenido de la web” (WCAG). Version 1.0y 2.0.

De Oleo Moreta,
Rodriguez Baena (2013)

Criterios propuestos por la W3C en las “Pautas de accesibilidad al
contenido de la web” (WCAG). Version 2.0.

Navarrete y Lujan (2014)

Criterios propuestos por la W3C en las “Pautas de accesibilidad al
contenido de la web” (WCAG). Versiéon 1.0y 2.0.

Hernandez y Amado-

Salvatierra (2014)

Criterios propuestos por la W3C en las “Pautas de accesibilidad al
contenido de la web” (WCAG). Versién 2.0

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la tabla, el 100% de los autores utiliza como principales criterios

de evaluacion de la accesibilidad web los propuestos por la W3C, consorcio internacional

creado en octubre de 1994 y dirigido por el también creador de URL, HTTP y HTML que son

las principales tecnologias sobre las que se basa la Web.

Estos criterios estan contenidos en dos versiones fundamentales a partir del propio desarrollo

gue han tenido las paginas webs y de la adaptabilidad a lenguajes de programacion mas

sofisticados. La modernizacion de los criterios y la flexibilizacion de las pruebas de verificacion

son algunos de los elementos diferenciadores de las versiones. Un andlisis de ambas

versiones se muestra en el Cuadro 8.

Cuadro 8. Comparacién entre las Versiones 1.0y 2.0 de las “pautas de accesibilidad al
contenido de la web” (WCAG).

Fecha de Emision

5 de mayo de 1999

11 de diciembre de 2008

Aprobado Estandar
Internacional (1ISO)

NO

15 de octubre de 2012 (ISO/IEC

40500:2012)

Estructura

14 pautas
3 Prioridades
Prioridad 1 (A) Obligatorio
Prioridad 2 (AA) Deberia cumplir
Prioridad 3 (AAA) Podria cumplir

4 principios

12 directrices

61 criterios de cumplimiento

Principio 1: Perceptibilidad

Principio 2: Operabilidad
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Principio 3: Comprensibilidad

Principio 4: Robustez

La accesibilidad web no ha cambiado. Las WCAG 2.0 mejoran el
estandar inicial creado por el W3C, aplicandose a tecnologias mas
avanzadas, siendo mas flexibles al detallar de forma mas precisa
cuales son las comprobaciones a realizar para probar la calidad de su
aplicacion e incorporar una mejor documentacion para facilitar su
comprension.

Observaciones

Fuente: elaboracion propia.

Ademas de estos criterios de evaluacion propuestos por la W3C, existen otros indicadores para
evaluar la accesibilidad web y que se utilizaran en la presente investigacion, ya que se adaptan
perfectamente a estudios exploratorios y de otras disciplinas y areas de estudio como los
estudios de Fontanet Nadal y Jaume Mayol (2011) realizado en el Turismo y el de Serrano
Mascaraque, Moratilla Ocafia y Olmeda Martos (2010) aplicado en negocios de comercio

electrénico.
Los indicadores son:

e Velocidad de carga

e Relacién de contraste de color.
2.2.6. Seleccion de herramientas a aplicar

El 100% de las bibliografias consultadas utilizan los softwares automaticos para la evaluacion
de la accesibilidad de las paginas web, por lo que en la investigacion se utilizaran las

herramientas de deteccién de errores automaticos.

Generalmente estan basadas en las WCAG 1.0 y 2.0 aunque han surgido revisiones de
algunos validadores para adaptarse a las nuevas tecnologias. La WAI recomienda utilizar al
menos dos herramientas automaticas en la evaluacion de accesibilidad, haciendo énfasis en

gue no se trata de una evaluacion completa de conformidad de la accesibilidad
Los softwares utilizados para la evaluacion web de las agencias de viajes fueron:

Examinator: un servicio gratuito que utiliza como referencia algunas técnicas recomendadas
por las WCAG 2.0. Esta herramienta adjudica una puntuacién numeérica, entre 1 y 10,
advirtiendo que la revision automatica no puede abarcar todos los criterios de conformidad de

las WCAG 2.0. Este software califica situaciones especificas que pueden ser negativas o
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positivas. El concepto es que la medida de la accesibilidad no sélo esta dada por la ausencia

de errores sino también por la presencia de aciertos.

€ | MicrosohtWo-. | UNNERSIDAD... | morenc-gani., | Intioduccion-.. | [ Zimbea:B.. | 5 Ofimatic. | 802.1065pdf | @ Obsenat.. | Tabloide Espe.. wam., < Utimas notici. + - - o

€ axaminator.ws ¢ B o0 9 L #

m =

examinator

Evaluacion de la accesibilidad web

ieXaminator nuevamente funcional!
Les pedimos disculpas a todos los usuarios de la plataforma pero el fallecimiento del padre de esta herramient més algunos cambios en el hosting
hicieron que el Giimo tiemp: fuviera

Pdagina web Archiva Codigo

Indique e URI de la pagina

=

¢ Qué es examinator? §
Ejemplos

Es un senicio en linea para evaluar de modo automdtico la accesibilidad de
Adminssiracin Federal de inaresos Pablicos - Podal orncioal (8 3)

llustracion 2. Pagina Principal Software Examinator. Fuente: elaboracion propia.

TAW Online (WCAG 1.0y 2.0): es una herramienta online que permite revisar la accesibilidad
de una URL, genera un informe basado en la pagina analizada con informacion sobre el
resultado de la evaluacion. Al introducir la URL, es necesario seleccionar un nivel de
conformidad (A, AA o AAA) y seleccionar los requisitos para el analisis. Solo se pueden incluir
para el cumplimiento de las WCAG 2.0 aquellas tecnologias usadas que tengan soporte de
accesibilidad, entendiendo tecnologias con soporte de accesibilidad si funcionan
correctamente con los productos de apoyo (por ejemplo, lectores de pantalla, los navegadores

web u otros agentes de usuario).

| NV, | merengur. | Imaduccidn £ Zmbh. (3 Ofmatic. | GR2106SpH O Osmerit. | Tobledelpe.. | Mersgies e - .. X 4+ - o

o

B

a

I

>

n X

[ES] | [ENI | 1PTI| M0

Analizar

Opciones @
Nivel A4 - Teenologlas: HTML CSS

A
TTAW se actualiza por dentroy por fuera!

Aviso legal | Condiciones de Uso | CTIC (D

llustracién 3. Pagina Principal Software TAW. Fuente: elaboracién propia.

39



Capitulo Z

Webpagetest

El webpagetest es otro de los servicios de evaluacion automatica de las paginas webs, la
principal funcionalidad de este software y para lo que sera utilizado en la presente investigacion

es para determinar la velocidad de carga de las paginas webs.

< | UnwERSIDAD...  mo renc-gari..  Introducciérr.. 3 ZimbraB.. () Ofimatic.  602.1065pdfl O Observat..  Tobloide Espe... ~ Mensajes Gebpage. O web.. X (3 4 = = G
a

d
=3
a
¥
>
o

EWEIPMETEST | Cas i onsion e s

HOME TEST HISTORY FORUMS DOCUMENTATION ABOUT

Test a website's performance

START TEST

on | - Traceroute
Enter a Website URL
A outes s eswpmnsaiios) ] Selectom Map

llustracion 4. Pagina Principal Software Webpagetest. Fuente: elaboracién propia.

Pingdom

El Pingdom es un software que permite la caracterizacion general de la pagina evaluar. En
este caso sera utilizado para evaluar la velocidad de carga de las paginas webs desde
dispositivos moviles y ciudades.

(humv{mmu moreno-geri. | Introduccin-.. | [ ZimbraB. | [§ Ofimotic..  6021085pdf | O Obserot. TablaideEpe. O Descipein B Webs. »  Ultimes notic. + - =

m =

@i I pingdom.com o Busca =] -

——
plnqdom Product v Pricing Resources v Support Tools. Legin

Website Performance
Monitoring Made Easy

We help you get instant insights into your website's

. 1.02
availability and performance so that you can 12 353s
outsmart competition with an amazing end-user 54
experience. =
i 06
4.22
41 2z 3138
(S Cookies!

The Pingdom website uses cookies to make your online
i better. By usin
‘cookies. For mi

llustracion 5. Pagina Principal Software Pingdom. Fuente: elaboracion propia.
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Color Contrast Checker

Este software permite el andlisis de los contrastes de colores de las paginas webs, lo cual es
de vital importancia para la accesibilidad de las paginas webs a personas con discapacidad

visual.

Microsoft Wor.,  UNERSIDAD _  merenc-gari.,  introduccién-.. | §4 ZimbesB.. [ Ofimatics | 6021085p O Obsenato. TobloideEspe. | G colorcont. (] Webd. x4 - o

) webaim.org = "B 9 3 A

WebAIM@
W accessibility in mind

m o x

Color Contrast Checker

Home > Resources > Color Contrast Checker

Foreground Color Background Color

vocoor | [N WFFFFEF

8.59:1

Normal Text

llustracion 6. Pagina Principal Software Color Contrast Checker. Fuente: elaboracién propia.

2.2.7. Discusion de los resultados

El andlisis de los resultados se presentara en el mismo orden en que fueron aplicados los

softwares y las herramientas.

Se conformara un Ranking de Accesibilidad para cada uno de los resultados que se obtengan
de estos analisis para luego elaborar uno que sea capaz de definir el nivel de accesibilidad

general de las paginas webs.

2.3 Conclusiones parciales del Capitulo

En este capitulo a través de la aplicacion de métodos y herramientas se sintetizaron los
elementos mas importantes de las bibliografias estudiadas, los cuales sirvieron como base
para la creacion de un nuevo procedimiento metodoldgico enfocado a evaluar las paginas web
de las agencias de viajes, el mismo inicia por la seleccion de la muestra, la seleccion de los
navegadores, alcance de la investigacion, seleccion de los criterios de evaluacion y seleccion

de las herramientas, que en este caso fueron 5 software automaticos.

41



Capitulo 3

CAPITULO 3. EVALUACION DE LA ACCESIBILIDAD DE LAS PAGINAS WEBS DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES DEL DESTINO TURISTICO VARADERO

El objetivo propuesto para este capitulo es presentar y analizar los resultados de la aplicacion
de la metodologia expuesta en el capitulo anterior para la evaluacion de la Accesibilidad de las

paginas web de las agencias de viajes del Destino Turistico Varadero.

3.1 Implementacion de la metodologia para la evaluacion de la accesibilidad web

3.1.1 Caracterizacion de la muestra seleccionada

Las agencias de viajes son organizaciones que se dedican al ejercicio de actividades de
mediacion u organizacion de servicios turisticos, las mismas no tienen limitado su ambito
territorial de actuacion y pueden extender su actividad a grandes numeros de servicios

turisticos.

Las funciones de una agencia de viajes son las de organizacién, promocién, reservacion y
venta de servicios de transportacion, alojamiento, alimentacion, visitas a lugares y eventos de
interés, transportacion local y visitas organizadas, asi como también facilita el tramite de

documentos tales como pasaporte, visas, seguros, créditos, etc.

Las Agencias de Viajes seleccionadas para la aplicacion del procedimiento propuesto fueron
Havanatur, Cubanacan, Cubatur y Ecotur, ya que a Gaviotatur y Paradiso las herramientas
aplicadas no encontraron el dominio del servidor. Este fenédmeno es conocido y asociado
fundamentalmente a las restricciones impuestas por el bloqueo que no permiten el acceso

desde navegadores internacionales a paginas webs cubanas.
Havanatur Varadero

El Grupo Internacional de Turoperadores y AA.VV., Havanatur S.A., es lider indiscutible de
emision de turismo hacia la Isla y el Unico en el destino que cuenta con receptivo propio. Surge
en el afo 1978 ante la necesidad de organizar el trafico de cubanos que comienzan a visitar

los familiares en la Florida y desde esta.

En la década del 80 el Grupo Havanatur decide diversificar sus mercados y es cuando inicia la
apertura de oficinas en el exterior en Europa, Canada y Ameérica Latina con el fin de impulsar

la emision de turismo al pais, donde utiliza esta marca.

Bajo el slogan de marca “el especialista de Cuba”, el Grupo Havanatur se caracteriza por

disefiar viajes a medida y operar todas las modalidades de comercializacion turistica. Su
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destacada y singular trayectoria a lo largo de sus 36 afos le ha permitido consolidarse como
anico turoperador cubano, lo que le distinguen de otros grupos y AA.VV. que operan en nuestro
pais.

Cuadro 9. Caracteristicas de la pagina web de la Agencia de Viajes Havanatur.

URL (home page): www.havanatur.cu/web/inicio.php Fecha de Acceso:
16/5/18

Tamafo de la pagina: 3.72 Mb Cantidad de enlaces: 75

Imagenes:

Informe ... | G software..  [&] Sherrami.. | P Websites.. | ¢ WebPage.. | 4 Zimbra:E.. | G havanatu.. | Pruebas de re. ‘) + - = =]

o o | wn 9 3 #

€] nosotros -~

’ @ General ] O Excurs iones
Receptlvo O cireuitos O Hoteles
N 7our & Travel O Especisizadan O Multidestinos
£

O Eventos O Senvicios

I x

- Que se desea buscar

havanatur
MVCuba

é} 4“. e

| [ S o LR
INICIO _ CIRCUITOS _SERVICIOS _ESPECIALIZADO _EVENTOS _MULTIDESTINOS | EXCURSIONES
Excursiones / tnform acién
a con s

: PAQUETES COMBINADOS
Excursiones Usted puede combinar La Hab:

[ — Seleccione Provincia do playas

Fuente: elaboracion propia.

Cubatur Varadero

En el afio 1963 Cubatur surge como una Empresa Comercializadora de Turismo, y en 1994 se
crea la Agencia de Viajes Cubatur Varadero, y hereda el nombre de la antigua empresa.

Cubatur S.A. es una organizacion empresarial independiente subordinada al MINTUR.

Se especializa en la actividad de receptivo en el mercado cubano y avalado por el alto nivel
profesional de sus ejecutivos y trabajadores los cuales, a partir de sus conocimientos del
producto turistico cubano, asesoran a los clientes en funcién de lograr un objetivo comun:

calidad de vacaciones.

Cubatur tiene como principal funcion la organizacion de viajes de turistas a Cuba y de servicios
para esos turistas, al actuar como intermediario entre los prestatarios de los diferentes

servicios turisticos y los clientes, realizar servicios de receptivo en aeropuertos a
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touroperadores, turistas individuales o en grupos, asi como la representacion a touroperadores

y agencias de viajes extranjeras.

Cuadro 10. Caracteristicas de la pagina web de la Agencia de Viajes Cubatur.

URL (home page): www.cubatur.cu Fecha de Acceso: 16/5/18
Tamarfo de la pagina: 4.75 Mb Cantidad de enlaces: 78
Imagenes:
~x INICIO 0 TAW | Servicio. Informe - exa... = software para . = 5 herramienta... P Website speed, €D WebPagetest... @ Zimbra: Bande.. # Cubatur-.. X 4 - [=] x
w.cubatur.cu c Busca: e O 8 A =

CIRCUITOS EXCURSIONES MERCADO NACIONAL OTROS SERVICIOS EVENTOS NOSOTROS

Circuitos

Fuente: elaboracion propia.

Ecotur

Ecotur es la Agencia de Viajes que se crea por parte de Flora y Fauna en el afio 1996, para la
comercializacion turistica de los escenarios naturales y valores de esa Empresa, en sus
diferentes modalidades, ofrece otros servicios turisticos que son complementarios y a su vez
son requerimientos de los clientes, como son el hospedaje, transfer, restaurantes, centros

nocturnos entre otros.

Es importante tener en cuenta que el fortalecimiento de Ecotur depende de la Empresa Flora
y Fauna, de sus productos, de su calidad y funcionamiento, y viceversa el fortalecimiento de
Flora y Fauna, es la buena comercializacion que tenga Ecotur de sus productos, por lo que la

vinculacion entre ambos tiene que existir siempre, son dos acciones con iguales objetivos.

La Agencia de Viajes Ecotur Sucursal Varadero esta ubicada en el destino turistico Varadero,
pertenece al MINTUR y trabaja bajo la direccion de su Casa Matriz en La Habana. La misma

se especializa en la comercializacion de Turismo Ecologico en todas sus modalidades y brinda
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otros servicios colaterales a la actividad de la flora y la fauna, de forma que contribuyan a la

proteccion, conservacion y sostenibilidad de los ecosistemas.

Cuadro 11. Caracteristicas de la pagina web de la Agencia de Viajes Cubatur.

URL (home page): www. ecoturcuba.tur.cu Fecha de Acceso:
16/5/18
Tamafo de la pagina: 1.6 Mb Cantidad de enlaces:68
Imégenes:
G EcoturCuba-.. EcoturS.A X G TAW-Buscar.. | ' TAWInforme.. | & G - | =5 i i 2 g |k s a X

ANV

49 EcoTur se

l‘ AGENCIA DE VIAJES

Ecotur

Como Agencia de Viajes Ecotur S.A promavemos el

amar la naturaleza _
es amar la vida

inatas pe
de animales exoticos,
fones en

de buceo - Keli
deportiva, la cinegética en dreas especialmente
controladas, entre otras.

CACETAZOFICIAL

Fuente: elaboracion propia.

Cubanacéan

El origen de Viajes Cubanacéan, agencia receptiva del grupo Cubanacan en la sucursal de
Varadero, esta estrechamente vinculado a la aparicion del primer hotel de la corporacion en
Varadero, “Los Cactus”. En sus inicios la referida agencia operaba de forma incipiente, con
sélo dos hotesas encargadas de promocionar las ventas de excursiones, las que se llevaban
a cabo de manera directa, sin existir intermediarios que facilitaran otras ventas de destinos

turisticos.

Viajes Cubanacan Varadero ha experimentado un crecimiento paulatino a lo largo de la década
del 90 y por tanto ha cobrado madurez operativa, experiencia y capacidad para lograr un indice
de satisfaccibn maximo en los clientes a los que prestan servicios. Esto se ha logrado a través
del amplio radio de accién con que cuentan, (hotesas, representantes, personal especializado
y guias de turismo), para asi garantizar un servicio profesional y confiable que no es mas que

calidad, que viene deducida a través del esfuerzo de la estructura organizativa.
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Cuadro 12. Caracteristicas de la pagina web de la Agencia de Viajes Cubatur.

URL (home page): www.viajescubanacan.cu Fecha de Acceso:
16/5/18
Tamafo de la pagina: 5.0 Mb Cantidad de enlaces: 80
Imagenes:
< AAINICIO X G TAW-Bu.. |+ TAW|Ser. | < Informe-.. G software.. | [&] Sherrami. | P Websites.. | (Q WebPage.. | [ Zimbra:B.. =G havanatu.. | Pruebas dere.. ‘> SR 5 - a X
€ (0 wwwviajescubanacan.cu @  Q Buscar w B & H =
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uban onf’:) siwenosen: "f @ N B
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s
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<

ENTERATE

CONOZCA NUESTROS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

Servicio de guia en varios idiomas

Representacion de Turoperadores y
Agencias de Vigjes en Cuba

Recorridos por toda Cuba
Programas con auto

abe:
a tulado!

1 el
", 5! el de el
05
ES——
ograma: pecaliza TU EXCURSION CONMIGO
Erog 2o om0 e L Entre ] 10 v 24 de jni n el Centro i de Buceo Mara la LA

Fuente: elaboracion propia.

3.1.2 Seleccion de las herramientas a aplicar

Las herramientas a aplicar se seleccionaron en el capitulo anterior.
3.1.3 Discusion de los resultados

3.1.3.1. Examinator

La herramienta Examinator presenta una bateria completa de 100 pruebas autométicas, que
resultan convenientes para una primera aproximacion hacia la accesibilidad web a las cuales
se les adjudica una puntuacion numérica, de entre 1 y 10 (donde mientras mayor sea esa
puntuacion mas accesible sera la pagina web). Se ha identificado que las paginas web de las
Agencias de Viajes Havanatur, Cubatur, Ecotur y Cubanacan no fueron disefiadas con una
vision de accesibilidad, por lo que el uso de esta herramienta automatica permitio identificar
los errores mas frecuentes que presentan la pagina principal y la de excursiones de cada una
de estas agencias de viajes. Las figuras 14 y 15 muestran la recopilacion de la evaluacion
automatica de las paginas principales y paginas de excursiones de las agencias de viajes
anteriormente mencionadas.

46



Capitulo 3
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Figura 13. Valoracién general de la pagina principal. Fuente: elaboracién propia.
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Figura 14. Valoracién general de la pagina de excursiones. Fuente: elaboracién propia.

Después de haber analizado los resultados de la aplicacién de las herramientas, y como se
muestra en las figuras anteriores, tanto las paginas principales como las de excursiones se

obtuvo que:

Las mayores puntuaciones las obtuvieron las paginas web de la Agencia de Viajes Ecotur,
alcanzando la puntuacion de 5.6 la pagina principal y 5.4 la pagina de excursiones, siendo
estas dos paginas las mas accesibles de todas, mientras que las paginas que menor
puntuacion alcanzaron fueron los de la Agencia de Viajes Havanatur obteniendo 3.5 la pagina

principal y 3.6 la pagina de excursiones.

Las herramientas de evaluacion automatica de accesibilidad web, brindan la oportunidad al
evaluador de identificar qué criterios de conformidad no se han cumplido para las pautas
WCAG 2.0. Las herramientas como Examinator, como se ha explicado, cuenta con una bateria

extensa de pruebas que permite identificar los errores y la linea de cédigo con el error para
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cumplir los criterios de conformidad. En la tabla 2 se listan las 15 incidencias que se presentan

con mayor frecuencia para la totalidad de paginas analizadas.

Tabla 2. Principales incidencias reportadas en las paginas web de las agencias de viajes,
porcentaje de incidencia, criterio WCAG 2.0 asociado.

Se detectaron x errores en la validacion de la pagina 100% CC12.1
Hay x imagenes sin alternativas textuales 60% CC1l1
Hay x tablas sin celdas de encabezados 50% CCa3.1
El primer enlace de la pagina no lleva al contenido principal 50% ccs8.1
de la pagina

No existen enlaces para saltar bloques de contenido 50% ccs.1l
Hay x imagenes con el atributo alt nulo 40% CC1l1
Falta el codigo de idioma en el atributo x 40% CCo.l
Se usan atributos para controlar la presentacion visual 40% CCa3.1
Hay x enlaces cuyo contenido es sélo una imagen sin 40% cC8.4
alternativa textual

Hay x controles de formulario sin etiquetas asociadas ni 40% CC11.2
atributo title

Hay x casos de reglas CSS que no especifican los colores de 60% CC4.3
primer plano y fondo a la vez

En x casos se especifican valores absolutos para el tamafo 40% CC44
de las fuentes

Se usan x elementos o atributos HTML para controlar la 40% CC44
presentacion del texto

Falta el encabezado principal de la pagina 40% CC31
Hay x enlaces con el mismo texto pero diferentes destinos 40% CcCa8.10

Fuente: elaboracion propia.

La incidencia que con mayor frecuencia se presenta es la falla de conformidad al criterio CC

3.1, el cual esta dado por la falta de una estructura de mapa de contenido y la separacion

correcta del contenido con la presentacion visual a partir de hojas de estilo para obtener
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contenido disponible como texto que sea compatible con las ayudas técnicas. Otra de las
incidencias que mas se manifiesta es la falla de conformidad al criterio CC 1.1 ya que se
aprecian imagenes sin alternativas textuales que sirvan para un proposito equivalente, y el
usuario final puede que no logre entender el mensaje que se quiere enviar con estas imagenes.
También se observan en repetidas ocasiones fallas de conformidad al criterio CC 4.4 cuando
en la aplicacion de las pruebas en repetidas ocasiones, al variar el tamafio de la letra se pierde
contenido o funcionalidad lo cual no debiera suceder ya que este debe variar hasta un 200 por

ciento sin que esto ocurra.

Otra de las funciones que tiene este software es que permite la evaluacién de las paginas web
en funcién de las discapacidades que presentan las personas dividiéndolas asi en cinco
limitaciones fundamentales; la limitacion total para ver, la limitacién grave para ver, la limitacion
de miembros superiores, limitacion para comprender y limitaciones derivadas de la edad; y

otorga una puntuacion general para cada una de estas limitaciones.

Los resultados de la evaluacion en funcién de las discapacidades se muestran en la tabla 3 y

en la figura 16.

Tabla 3. Evaluacion de las paginas web principales de las agencias de viajes por
discapacidad.

Havanatur 3.4 3.9 3.0 2.9 4.2 3.5
Cubatur 4.4 5.6 4.8 4.8 5.9 51
Ecotur 5.8 5.1 5.6 55 5.9 5.6
Cubanacén 4.9 5.3 4.6 3.9 55 4.9
Promedios 4.6 4.9 4.5 4.2 5.3 4.8

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15. Evaluacioén de las paginas web principales de las agencias de viajes por
limitaciones. Fuente: elaboracién propia.

En cuanto a la limitacién total para ver se pudo determinar que el sitio web con mejores
resultados fue la Agencia de Viajes Ecotur con una valoracion de 5.8, el principal elemento que

afecta esta evaluacion es que hay imagenes sin alternativas textuales, lo cual obstaculiza el
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procesamiento de la informacion al punto tal de que el usuario no pueda entender dichas

imagenes.

Con respecto a la limitacion grave para ver la pagina web de la Agencia de Viajes Cubatur fue
la que mayor puntuacién obtuvo (5.6), no obstante, se detectaron insuficiencias en la relacion
de contraste de colores, ya que constituye esta una falla para personas con estas limitaciones,
si los colores por si mismos se utilizan para transmitir informacion, las personas que no puedan
diferenciar ciertos colores, o utilicen dispositivos de salida no visuales no recibiran la

informacion.

En lo referido a las limitaciones en los miembros superiores el sitio que mejor puntuacion
obtuvo fue la pagina de la Agencia de Viajes Ecotur (5.6), los discapacitados se pueden ver
afectados por determinadas circunstancias como que la pagina no este disefiada para la
independencia del dispositivo ya que, si un sitio web solo puede ser activado y operado con un
ratdbn u otro dispositivo de apuntamiento, alguien que se vea obligado a usar la pagina con
entrada de voz, con teclado o quien utilice otro dispositivo de entrada que no sea de

apuntamiento, no serd capaz de utilizar el formulario.

Las limitaciones para comprender y las limitaciones derivadas de la edad, constituyen barreras
para el mercado de discapacitados, la falta del encabezado principal de la pagina puede ser
un factor para dificultar la navegacion y la comprension de la estructura general del documento,
estos encabezados deben estar correctamente establecidos, las paginas que mayores
puntuaciones obtuvieron con respecto a estas limitaciones fueron: limitacion para comprender
la pagina de Ecotur (5.5) y limitaciones derivadas de la edad, las paginas de Ecotur y Cubatur

las cuales obtuvieron (5.9) cada una.

Ranking de Accesibilidad del Software Examinator

Los resultados analizados a partir de las pruebas que se le hicieron a las paginas webs

mediante el Software Examinator permitieron construir un Ranking de Accesibilidad en funcion

de las pruebas. (Tabla 4)
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Tabla 4. Ranking de Accesibilidad de las paginas webs de las agencias de viajes con el
Examinator.

Havanatur 4 4 4 4 4 4 4
Cubatur 2 3 1 2 2 2 2
Ecotur 1 1 3 1 1 1 1
Cubanacan 3 2 2 3 3 3 3

Fuente: elaboracion propia.
3.1.3.2. T.A.W (Test Accesibility Web)

Esta herramienta detecta errores automaticos, asi como también verifica errores de verificacion
manual. Esta aproximacién aporta como resultado la agencia mas accesible por nivel de
conformidad y por dimension. La Tabla 5 muestra la cantidad de errores que se detectaron en

funcion de las dimensiones de la accesibilidad web.

Tabla 5. Problemas por niveles de conformidad.

Agencias de
Viajes

P | O

Havanatur 7018 |12 |12 | 112 |70 |18 |12 | 12| 112 | 70 | 55 | 12 | 12 | 149

Cubatur 31 (18| 7 |56 | 112 |31 |18 | 7 |56 | 112 |31 |87 | 7 |56 | 181
Ecotur 40 32| 1 (11| 84 (40 (32| 1 |11 | 84 |42 33| 1 |11 | 87
Cubanacan 9 | 4|2 |11| 26 9 | 4|2 |11| 26 9 (17| 2 | 11| 39

Fuente: elaboracion propia.

Analisis del cumplimiento del Nivel A
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Figura 16. Cantidad de errores del Nivel de conformidad A. Fuente: elaboracién propia.
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Luego de haber analizado y procesado las paginas web principales de las agencias de viaje

para el nivel de conformidad A se obtuvo que:

e El sitio web con menor nimero de problemas es el de la Agencia de Viajes Cubanacan
con un total de 26 problemas, lo cual la convierte en la pagina web més accesible para
este nivel.

e Las péaginas web con mayor niumero de problemas son Havanatur y Cubatur con un total

de 112 problemas cada uno.

Para el mismo nivel de conformidad (A) y de acuerdo a las dimensiones que debe cumplir cada

pagina web se pudo concluir que:

En lo referido a la dimensién perceptibilidad el sitio web de la Agencia de Viajes con menor
namero de errores es Cubanacan con solo 9 errores en esta dimension, cumpliendo con la
mayoria de los puntos de verificacién que forman parte de este nivel de conformidad mientras
gue el sitio web con mayor cantidad de errores es el de la Agencia de Viajes Havanatur con un
total de 70 problemas, donde se incumplen puntos de verificacion como el contenido no textual
(imégenes, ilustraciones, graficos) lo cual podria constituir una barrera para personas con
discapacidad visual ya que podrian no entender dicho contenido o los subtitulos (pregrabados)
con lo cual las personas pueden acceder a una pista de audio con informacién equivalente al

contenido que buscan.

La pagina web con menor cantidad de errores en la dimension operabilidad es el de la Agencia
de Viajes Cubanacan con solo 4 errores por lo que cumple con la mayoria de los puntos de
verificacion; por otro lado el sitio web con mayor nimero de problemas es el de la Agencia de
Viajes Ecotur con un total de 32, entre los cuales se encuentran; escasez de paginas tituladas
lo cual puede desorientar al usuario en su busqueda de informacion, otro punto de verificacion
gue no cumple es el de tres destellos ya que las paginas web no deben tener nada que destelle
mas de tres veces en cualquier periodo de un segundo, porque se verian afectadas
mayormente quienes presentan epilepsia fotosensible, las personas con esta discapacidad,
pueden tener un ataque provocado por el movimiento, parpadeo o animacion, en la pantalla

del ordenador.

En cuanto a la dimensiéon comprensibilidad y con un solamente un error se encuentra el sitio

web de la Agencia de Viajes Ecotur lo cual significa que esta pagina cumple satisfactoriamente
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con casi todos los puntos de verificacion; y con mayor niumero de errores se encuentra la
pagina web de la Agencia de Viajes Havanatur con un total de 12 problemas, y entre los puntos
de verificacion que no cumple se hallan la identificacion de errores en caso de que se detecte
automaticamente un error de entrada de datos el sitio deberia identificar el item erroneo y
describirselo al usuario. Otro punto que incumple es el del idioma, por defecto, cada pagina
web el idioma debe ser programablemente determinado ya que en un momento dado el
desconocimiento del idioma puede constituir una discapacidad temporal.

Ranking de Accesibilidad del Software TAW

Los resultados analizados a partir de las pruebas que se le hicieron a las paginas webs
mediante el Software TAW permitieron construir un Ranking de Accesibilidad en funcién de las
pruebas. (Tabla 6)

Tabla 6. Ranking de Accesibilidad de las paginas webs de las agencias de viajes con el
TAW.

Havanatur 3 3 3 4 4
Cubatur 4 3 3 3 3
Ecotur 2 2 2 2 2
Cubanacan 1 1 1 1 1

Fuente: elaboracién propia.

3.1.3.3. Pingdom Website Special Test

Este es un software que permite calcular la velocidad de carga a la que las paginas web cargan
en distintos lugares del mundo. En este caso fueron las ciudades de Melbourne, New York y
Estocolmo. Sefialar que la eleccién de las ciudades no fue fijada por los investigadores estan
predeterminadas desde que se utiliza este software. Aunque Australia, Estados Unidos y
Suecia no son los mas representativos en cuanto a mercados emisores Si se encuentran cerca
geograficamente de mercados importantes para el destino Cuba y para el polo turistico de
Varadero como pueden ser Canada y los mercados europeos. En la tabla 7 se muestra el
tiempo de carga en segundos y el porcentaje que representan qué porciento es mas rapida la

pagina web del resto de las paginas que se han analizado con el mismo software.

Tabla 7. Tiempo de carga en segundos.
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Havanatur 9.54 13% 1.58 78% 3.59 45% 4.90
Cubatur 597 | 27% | 131 | 83% | 2.83 | 55% 3.37
Ecotur 60 3% 222 | 66% | 3.37 | 47% 21.86
Cubanacéan 3.59 45% 1.17 86% 6.35 23% 3.70
Velocidad promedio 19.8 1.57 4.03
Fuente: elaboracién propia.
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Figura 17. Velocidad de carga promedio de las paginas webs de las agencias de viajes. Fuente:
elaboracion propia.
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Figura 18. Velocidad de carga de las paginas principales de las agencias de viajes en los paises
seleccionados por el software. Fuente: elaboracién propia.
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Una vez procesado en el software Pingdom Website Special Test, en el cual se analizaron las

4 paginas web de las Agencias de Viajes Havanatur, Cubatur, Ecotur y Cubanacén se arribaron
a los siguientes resultados:

e La pagina web de mayor velocidad de carga promedio es la de la Agencia de Viajes
Cubatur con un promedio de rapidez de 3.37 segundos mientras que la mas rezagada
es la pagina de la Agencia de Viajes Ecotur la cual tarda 21.86 segundos en cargar.

e El sitio web con mayor velocidad de carga es el de la Agencia de Viajes Cubanacan, la
cual tarda solamente 1.17 segundos en ser cargado desde New York.

e El sitio web que més tarda en cargar es el de la Agencia Ecotur, especificamente desde
Melbourne la cual tarda un minuto en cargar.

e El pais desde el cual es mejor la velocidad de carga es New York, con una velocidad
promedio de 1.57 segundos.

e La velocidad promedio de carga desde los 3 paises es de 8.46 segundos.

e El sitio web de la Agencia de Viajes Cubanacan desde New York posee una mayor
velocidad de carga que el 86% de las paginas web que han sido analizados

anteriormente por este software.

Ranking de Accesibilidad del Software Pingdom Website Special Test

Los resultados analizados a partir de las pruebas que se le hicieron a los sitios webs mediante

el Software Pingdom Website Special Test permitieron construir un Ranking de Accesibilidad

en funcion de las pruebas. (Tabla 8)

Tabla 8. Ranking de Accesibilidad de las paginas webs de las agencias de viajes con el
Pingdom Website Special.

Havanatur
Cubatur
Ecotur
Cubanacan
Fuente: elaboracién propia.

N~ P W

3.1.3.4 Webpagetest

Otro software que también permite calcular la velocidad de carga de los diferentes paginas
web es el Webpagetest, el cual no solo determina la velocidad con la que cargan estos paginas

en diferentes partes del mundo, lugares como Toronto en Canada, principal emisor de turismo
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al pais, Londres en Inglaterra y Alemania (Tabla 10 y figura 21), sino también la rapidez con la
gue cargan las paginas desde dos de los mas avanzados dispositivos moviles, los cuales son
el IPhone 8 y el Samsung Galaxy S7. (Tabla 9 y figura 20)

Sefialar que la eleccion de estos lugares y dispositivos maoviles no fue fijada por los

investigadores, estan predeterminadas por el software.

Tabla 9. Tiempo de carga (en segundos) de las paginas webs en dispositivos de
telefonia movil.

Havanatur 7.16 7.04 7.1
Cubatur 7.96 10.032 8.9
Ecotur 4.4 5.8 51
Cubanacan 10.11 18.93 14.52
Velocidad Promedio 7.41 10.5

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 19. Velocidad de carga promedio de los dispositivos méviles. Fuente: elaboracion propia.

Tabla 10. Velocidad de carga desde destinos seleccionados por el software.

Havanatur 6.89 7.86 7.97 7.57
Cubatur 9.74 10.11 10.61 10.15
Ecotur 474 4.26 4.76 458
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Cubanacan

9.79 10.50

11.05

10.44

Velocidad Promedio

7.79 8.18

8.60

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 20. Velocidad de carga desde destinos seleccionados por el software. Fuente: elaboracién

propia.

A partir del andlisis de la velocidad de carga de las paginas webs de las agencias de viajes,

tanto en dispositivos maviles como en destinos del mundo se pudo constatar que:

El dispositivo con mayor velocidad promedio de carga es el S7 con una velocidad
promedio de 7.41 segundos, mientras que el IPhone 8 tarda un promedio de 10.5
segundos en cargar las paginas webs.

La pagina web mas veloz en cargar es el de la Agencia de Viajes Ecotur el cual tarda
solo 4.26 segundos en cargar.

La pagina web que mas se tarda en cargar desde el dispositivo Androide S7 es el de la
Agencia de Viajes Cubanacan, el cual demora 10.11 segundos en cargar.

En cuanto al dispositivo IPhone 8, el sitio que mas rapido carga es el de la Agencia de
Viajes Ecotur con una velocidad de 5.8 segundos.

El sitio web que méas demora en cargar a través del IPhone 8 es el de la Agencia de

Viajes Cubanacéan que tarda 18.93 segundos.

Ranking de Accesibilidad del Software Webpagetest
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Los resultados analizados a partir de las pruebas que se le hicieron a las paginas webs

mediante el Software Webpagetest permitieron construir un Ranking de Accesibilidad en

funcién de las pruebas. (Tabla 11)

Tabla 11. Ranking de Accesibilidad de las paginas webs de las agencias de viajes con
el Webpagetest.

Havanatur 2 2 2 2 2 2
Cubatur 3 3 3 3 3 3
Ecotur 1 1 1 1 1 1
Cubanacan 4 4 4 4 4 4

Fuente: elaboracion propia.

3.1.3.5. Color Contrast Checker

Atendiendo a las normas de contraste de color, se establece una determinada relacién en
funcion de los niveles de conformidad (AA y AAA) como se muestra en la tabla 12.

Tabla 12. Relaciones de contraste de color para paginas webs por dimensiones

45:1 7:1

Relacion de Contraste

Fuente: elaboracion propia

A partir de los resultados obtenidos con la aplicacion del software se obtuvo la tabla 13 donde

se refleja la relacion de contraste de color para las paginas webs.

Tabla 13. Relacion de contraste de las paginas webs de las agencias de viajes.

Havanatur 4,65:1 Cumple No cumple
Cubatur 1,54:1 No cumple No cumple
Ecotur 4,13:1 No cumple No cumple Solo en caso que el
texto sea muy
grande se cumple
el criterio para AA
Cubanacan 21,0:1 Cumple Cumple

Fuente: elaboracion propia.
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Ranking de Accesibilidad del Software Color Contrast Checker

Los resultados analizados a partir de las pruebas que se le hicieron a las paginas webs

mediante el Software Color Contrast Checker permitieron construir un Ranking de

Accesibilidad en funcién de las pruebas. (Tabla 14)

Tabla 14. Ranking de Accesibilidad de las paginas webs de las agencias de viajes con
el Color Contrast Checker.

Havanatur
Cubatur
Ecotur
Cubanacan
Fuente: elaboracion propia.

RW|AIN

3.2. Ranking de accesibilidad de las paginas webs de las agencias de viajes

La elaboracion del Ranking de Accesibilidad de las paginas webs de las Agencias de Viajes
se determind a partir de la media de los puestos obtenidos por cada agencia de viajes en las
5 pruebas realizadas. Los resultados se muestran en la tabla 15.

Tabla 15. Ranking de Accesibilidad Web de las paginas webs de las agencias de viajes.

Havanatur 4 4 3 2 2 3.0
Cubatur 2 3 1 3 4 2.6
Ecotur 1 2 4 1 3 2.2
Cubanacan 3 1 2 4 1 2.2

Fuente: elaboracion propia

Las paginas web mas accesible en sentido general son las de las Agencias de Viajes

Cubanacéan y Ecotur.

En el caso de la primera sus principales fortalezas son la relacion de contraste entre sus
colores lo que favorece una mejor navegacion para usuarios con discapacidad visual, ademas
del cumplimiento de verificacion de requisitos de accesibilidad de W3C, mientras que su
principal debilidad es la velocidad de carga desde los dispositivos moviles lo cual esta asociado
al tamafio de la pagina web que en efecto es la mas pesada de todas con 5.0 Mb.

La pagina web de la Agencia de Viajes Ecotur igual figura en el primer puesto de este Ranking.
Sus principales fortalezas son la velocidad de carga desde dispositivos moviles y el

cumplimiento de parametros de accesibilidad para las personas con discapacidad visual grave
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y total, para las personas con poca movilidad en los miembros superiores y para las personas
de la tercera edad. Su velocidad de carga desde ordenadores que pueden estar localizados
en zonas de Oceania es su principal debilidad y la relacion de contraste entre sus colores

también puede ser mejorado.

3.3 Conclusiones parciales del Capitulo

A partir de la implementacion de los softwares automaticos se obtuvo un ranking de
accesibilidad de las paginas webs de las agencias de viajes para cada una de las pruebas y
en general. Las paginas webs mas accesibles son las de Cubanacén y Ecotur con un promedio
de 2.2 cada una, seguida de la Agencia Cubatur (2.6) y por ultimo Havanatur (3.0). Ademas,

se establecieron debilidades y fortalezas para estas paginas.
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CONCLUSIONES

1. Las soluciones o disefio para todos permiten no estigmatizar a las personas con
diversidad funcional ya que son soluciones aptas para todo tipo de personas. La
accesibilidad para todos los tipos de funcionalidades tanto fisicas como mentales,
mejora las condiciones de uso y la calidad de vida de todas las personas. Su éxito
depende en gran medida de que las aplicaciones (productos, entornos y servicios) sean
atractivas y deseables para el mercado de masas.

2. El constante uso de las nuevas tecnologias ha contribuido en los altimos afios a facilitar
el camino hacia la integracién social y laboral de las personas con discapacidad. La
creciente concienciacion de la sociedad, las medidas encaminadas a lograr la
accesibilidad web de las diferentes agencias de viajes y el desarrollo de las nuevas
tecnologias en un sector tan dinamico y cambiante los ha situado en un escenario mas
gue prometedor.

3. Se disefid, a partir de consultas a bibliografias precedentes, el procedimiento
metodologico de la investigacion para la evaluacion de la accesibilidad web, el cual
integr6 métodos y herramientas tales como la revisibn documental y una serie de
softwares informaticos de evaluacion automatica que permitieron la evaluacion de las
paginas webs de las agencias de viajes seleccionadas.

4. Los resultados del analisis de accesibilidad en base a la cantidad de errores automaticos
encontrados y a la velocidad de carga de cada una de las paginas, (informacion arrojada
por los softwares) permitié la realizacion de un Ranking a partir de los promedios
obtenidos donde las paginas que resultaron mas accesibles fueron las de las Agencias
Cubanacéan y Ecotur con un promedio de valoracién de 2.2, seguidas de Cubatur con

2.6 por ultimo Havanatur con 3.0.
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RECOMENDACIONES
1. Aplicar estas evaluaciones en las agencias periédicamente para comprobar mejorias en

cuanto a la accesibilidad web de sus respectivas paginas.

2. Capacitar en esta tematica a especialistas y desarrolladores web de las agencias de viajes
para que corrijan la mayor cantidad de errores detectados en el menor tiempo posible.

3. Aprovechar los resultados obtenidos como material de consulta para estudios posteriores
de manera que contribuyan a incrementar las investigaciones y los conocimientos sobre el

Turismo para Todos.

4. Utilizar la investigacion como material complementario y de apoyo en la carrera de

Licenciatura en Turismo
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