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RESUMEN 

Con la llegada de las nuevas tecnologías, el panorama social actual ha sufrido un gran 

cambio en diferentes ámbitos, como lo son en la medicina, las administraciones, 

empresas, entornos educativos, la hostelería y un sinfín más de campos. Siendo uno de 

los sectores más importantes para la economía española, el turismo también ha 

experimentado una profunda transformación gracias a las TIC’s.  

Debido a ello, en el presente gran parte de la información que se busca acerca de los 

destinos a los que se dirigen los viajeros, se realiza vía online, cobrando especial 

importancia las OTA’s (agencias de viaje online).  

Es por ello que este proyecto aborda los conceptos de la accesibilidad y usabilidad web, 

pasando a ser criterios sumamente importantes a la hora de elaborar un sitio web óptimo 

para con cualquier tipo de usuario. 

Comenzamos tratando el marco teórico de sendos conceptos, abordando sus definiciones, 

el estado actual de ambos y, por último, las normativas que afectan a éstos. Hacemos 

especial inciso en el consorcio W3C, encargado de elaborar las pautas para llevar a cabo 

una correcta accesibilidad en un sitio web, siendo la iniciativa para la accesibilidad web 

WCAG la más relevante. Posteriormente, también nos valemos de los principios 

heurísticos, elaborados por el que es considerado como el padre de la usabilidad, Jakob 

Nielsen.   

A continuación, procedemos a poner en práctica lo tratado en el marco teórico, haciendo 

uso de diferentes herramientas automáticas para evaluar la accesibilidad web de 

Booking.com. Dicha compañía resulta ser uno de los grandes referentes a nivel nacional 

e internacional en el sector de las reservas turísticas online. 



 

 

Después, realizaremos el correspondiente estudio en materia de usabilidad, finalizando la 

parte práctica con las conclusiones extraídas a través del análisis, las limitaciones con las 

que nos hemos encontrado y una serie de propuestas a tratar como líneas futuras. 

Palabras clave: accesibilidad, usabilidad, turismo, discapacidad, auditoría, booking.  

 

ABSTRACT 

With the arrival of new technologies, our current social landscape has suffered a huge 

change in many different spheres including the fields of medicine, administration, 

business, education, hospitality and infinitely more. Considered to be one of the most 

important sectors for the Spanish economy, tourism, too, has undergone a deep 

transformation thanks to ICTs. 

As a result, much of the information that is searched for regarding travel destinations is 

currently searched for online, increasing the importance of OTAs (Online Travel 

Agencies). 

For this reason, this project addresses the concepts of web accessibility and usability, 

which are fast forming part of an essential criteria when it comes to producing a web site 

optimal for any type of user. 

We will begin by addressing the theoretical framework of both concepts, dealing with 

their definitions, their present states and, finally, the regulations which concern them. We 

first make a special remark about the W3C consortium, which is responsible for 

developing guidelines about the realization of a correct accessibility of a web site – the 

WCAG’s most relevant initiative. Afterwards, we make use of the heuristic principles, 

which were elaborated by the so-called father of usability, Jakob Nielsen. 

We will proceed by putting into practice that which is discussed in the theoretical 

framework, using different automatic tools to evaluate the web accessibility of 

booking.com, a company which has become one of the biggest models at both a national 

and an international level in the online touristic reservation sector. Then, we will carry 

out the pertinent study on the topic of usability, ending the practical part with conclusions 

that we have drawn from this analysis, the limitations that we have encountered and a 

series of proposals for future study.  

Key words: accessibility, usability, tourism, disability, audit, booking.  
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 

1.1. Presentación 

En la actualidad, el acceso a internet en los hogares españoles se ha convertido en algo 

prácticamente imprescindible. Ello se refleja en la cantidad de viviendas que cuentan con 

algún tipo de equipo y/o dispositivo móvil para poder conectarse casi al instante a internet. 

Concretamente, las últimas estadísticas del INE apuntan a que dicha cantidad se ha 

elevado un 3% más en comparación al año 2017, situándose por tanto en un 86,40% de 

hogares que tienen acceso a internet.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A pesar de estos datos, la situación es notablemente distinta para las personas que sufren 

algún tipo de discapacidad. De hecho, la cifra de éstos asciende a los 3,8 millones de 

personas (INE, 2008), dato que no ha parado de evolucionar y que el INE se encargará de 

actualizar en el año 2020 (La Vanguardia, 2018).   

Por otro lado, el sector turístico ha sido durante muchos años uno de los principales 

motores de la economía española. Su crecimiento ha sido imparable, tanto que las cifras 

de turistas hasta agosto han llegado a rozar los 58,2 millones de personas en el país. 

(Porras & Canalis, 2019). Dichos números conllevan a situar a España como el segundo 

país del mundo que más ingresos recibe por turismo.  

Hoy en día, en plena era de la digitalización, gran parte de esos turistas reservan sus 

respectivos alojamientos utilizando la vía online.  

(INE, 2018). Ilustración 1.1: Hogares con conexión a internet 
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De hecho, el 75% de las búsquedas de viaje se realizan mediante diversas plataformas 

online, así como el 70% de las reservas de hotel se ejecutan a través de éstas. (Europa 

Press, 2018).  

En concreto, Booking, Expedia y HRS se llevan la mayor parte de la tarta, siendo las 

plataformas líderes dentro del mercado europeo. (Hotrec , 2018). Todo ello deja en relieve 

la gran dependencia que hay hacia las agencias de viaje online. 

Es por ello que, en la actualidad, el estudio de la accesibilidad y usabilidad web es un 

componente esencial para cualquier página web que se dirija hacia el turismo y que quiera 

ser completamente inclusivo con cualquier tipo de público, tenga o no alguna 

discapacidad. 

 

1.2. Objetivos 

Como objetivo general del estudio, llevaremos a cabo un análisis en profundidad tanto de 

la accesibilidad como de la usabilidad web, así como de sus aplicaciones e implicaciones 

a través de un caso práctico concreto.  

Para realizar lo anteriormente mencionado, nos proponemos la consecución de los 

siguientes objetivos específicos: 

- Conceptualización de la accesibilidad web, así como el análisis de su estado actual 

y mecanismos para ejecutar su evaluación. 

- Definición del concepto de usabilidad web, así como el estudio de su estado actual 

y principios para evaluarla. 

- Estudio de las normativas aplicables tanto a la accesibilidad como a la usabilidad 

web. 

- Realización de una auditoría de accesibilidad y usabilidad a un sitio web concreto. 

- Propuestas resolutivas ante los errores que se encuentren durante las auditorías.  

 

1.3. Trascendencia 

La principal trascendencia que presenta el estudio, es mostrar la importancia de la 

accesibilidad y usabilidad de las principales webs orientadas especialmente al sector 

turístico. 
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Queremos poner en manifiesto las dificultades que encontramos para las personas 

discapacitadas puesto que, en muchas ocasiones, dichas páginas no aportan la suficiente 

información sobre las facilidades que puede ofrecer un hotel para que dichas personas 

puedan disfrutar tanto del lugar al que se desplazan como de las comodidades que brinda 

la estancia en sí.  

Por otro lado, estamos tratando con un tipo de mercado potencial bastante importante al 

cual la oferta actual no logra satisfacer del todo. Es por ello que está a punto de publicarse 

la norma internacional ISO 21902 orientada exclusivamente al turismo accesible (UNE, 

2019), una norma que trata aquellos requisitos que deberán cumplir los servicios turísticos 

para poder hacer ofertas de sus estancias accesibles para todo el mundo (Hosteltur, 2019).  

Con dicha norma se podrán abordar aquellos problemas que hemos mencionado 

anteriormente y, por tanto, deja constancia la trascendencia que tiene el tema en sí 

conforme al paso de los años. Mientras que anteriormente solo se contemplaba como un 

agregado más que dar a la página web, hoy en día lleva un camino en el cual se llegará a 

convertir en un requisito prácticamente imprescindible para cualquier web. 

La prueba de ello lo tenemos en la última normativa europea1 que obliga a los sitios web 

y aplicaciones del sector público a cumplir con los requisitos de accesibilidad comunes 

establecidos a nivel europeo y de la cual, detallaremos su información más adelante.   

 

1.4. Estructura del trabajo 

La estructura que presenta este trabajo, se compone de cuatro grandes pilares. En primer 

lugar, abordamos el marco teórico referente a los conceptos de accesibilidad y usabilidad 

web. En cuanto a la accesibilidad, además de definirla, procedemos a estudiar la situación 

actual respecto al tema, acompañado de las diferentes barreras con las que se encuentra 

el usuario a la hora de navegar por un sitio web.  

A continuación, finalizamos dicho apartado tratando las normativas pasadas, presentes y 

futuras en materia de accesibilidad, así como explicando las diferentes herramientas que 

podemos usar para llevar a cabo una evaluación de la misma. 

 
1 Norma armonizada aplicable a los sitios web y a las aplicaciones para dispositivos móviles. En España se 

materializa en la norma UNE-EN 301-549:2019 de requisitos de accesibilidad de productos y servicios TIC 

(Portal de Administración Pública, 2018) 
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Más adelante, en cuanto a la usabilidad, seguimos el mismo esquema del anterior 

apartado, tratando su definición y su estado actual, finalizando dicho apartado haciendo 

hincapié en los principios que afectan a la usabilidad, así como la normativa de la misma.  

En cuanto al tercer apartado del presente trabajo, abordamos la auditoría de un sitio web 

concreto, Booking.com. Tras lo expuesto anteriormente, analizamos en profundidad los 

diferentes errores que encontramos al ejecutar el análisis en materia de accesibilidad y 

usabilidad web, ofreciendo a su vez propuestas resolutivas a los problemas hallados. 

En último lugar, el cuarto apartado es el correspondiente a las conclusiones del análisis 

llevado a cabo, acompañadas de las limitaciones y las posibles líneas futuras a tratar. 

Finalizamos exponiendo la bibliografía empleada durante todo el trabajo, así como los 

diferentes anexos con el material complementario utilizado.  

 

CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO 

2.1. Accesibilidad 

2.1.1. Definición 

La accesibilidad web, implica que aquellas personas que poseen algún tipo de 

discapacidad, podrán realizar uso alguno de la web. Ello comprende que el diseño de un 

sitio web podrá permitir que dicho colectivo “pueda percibir, entender, navegar e 

interactuar con la web, aportando a su vez contenidos”. Si dicha accesibilidad está bien 

elaborada, también favorece a otro tipo de colectivos como pueden ser el de las personas 

de avanzada edad. (W3C, 2005) 

Ahora bien, además de aportar beneficio alguno a los colectivos mencionados con 

anterioridad, también aporta una gran utilidad a aquella población que, por factores 

externos, tienen dificultades para poder acceder a una determinada web o que cuenta con 

“algún tipo de capacidad transitoria” (W3C, 2005).  

 

2.1.2. Estado del arte 

En el presente, la accesibilidad se ha convertido en un atributo de gran relevancia para las 

páginas web. Mientras que antes se consideraba como un añadido más, tal es su 

importancia que, desde sitios públicos orientados a la sanidad, transporte, defensa e 
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incluso a los más lúdicos como pueden ser páginas dedicadas al horóscopo, contemplan 

acatar la normativa existente sobre este tema. De igual manera, todos pretenden cumplir 

siempre el mismo propósito: ofrecer una mejor experiencia de usuario posea o no algún 

tipo de discapacidad.  

Gigantes como Google, han puesto en marcha iniciativas para paliar las dificultades que 

tiene una persona discapacitada a la hora de navegar por internet. En concreto, mediante 

su IA, dicho usuario puede tener una descripción de la imagen que se encuentre en su 

pantalla en ese momento de forma automatizada. El motivo radica en que son varias las 

webs que no cuidan lo suficiente los atributos o textos alternativos, los cuales son 

esenciales para una persona que sufre ceguera, y por tanto es una forma de facilitar la 

lectura del sitio web que esté visitando. (Mazzoni, 2019)  

De igual manera sucedió algo parecido con Microsoft mediante su red social LinkedIn. 

Añadieron de forma automática descripciones de las imágenes que subían los usuarios 

vía alt text (etiquetas de texto alternativo). Dichas etiquetas resultan de una gran utilidad 

para aquellas personas que tienen algún tipo de discapacidad visual y, además, mejora la 

“capacidad de búsqueda de contenidos”. (Molina, 2019) 

Por otro lado, los atributos “alt” también sirven para mejorar el posicionamiento de las 

páginas web, concepto muy ligado a la accesibilidad y usabilidad de las mismas. Es un 

componente esencial para cualquier web hotelera puesto que, en muchas ocasiones, los 

usuarios se sienten más atraídos por una imagen que por la descripción que ofrezcan sobre 

el establecimiento en cuestión. (Curalate, 2017), (TecnoHotel, 2017) 

Además de lo mencionado anteriormente, hay que sumar otro factor más: las tendencias 

en diseño web. Dichas tendencias ponen en relieve la gran trascendencia que tiene la 

accesibilidad en el presente, convirtiéndose en requisito indispensable para así atraer al 

mayor número de usuarios a nuestro sitio web. (González, 2019). Tanto es así, que se 

puede llegar a hablar incluso de “diseño inclusivo”, es decir aquel que va más allá de solo 

oír y ver. Marie Van Driessche, diseñadora holandesa, es un referente dentro de este 

mundo puesto que orienta su trabajo hacia personas que, como ella, son sordas. (Munro, 

2018) (Puig, 2019). 
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2.1.3. Barreras de accesibilidad 

Son numerosos los aspectos que condicionan el acceso a una determinada página web por 

parte de los usuarios. No solo influye la propia discapacidad que podría tener la persona 

en cuestión, sino otros factores como la falta de equipos actualizados o una conexión a 

internet limitada también influyen en gran manera. Suponen ser parte de las numerosas 

barreras que no permiten tener una correcta accesibilidad.  

Es por ello que tenemos que tenerlos en cuenta a la hora de elaborar un buen diseño de 

una página web. Nos centraremos sobre todo en los aspectos humanos, es decir, en las 

diferentes discapacidades que pueden tener nuestros usuarios: 

▪ Discapacidad visual: en un entorno digital, está claro que esta discapacidad 

supone ser una gran barrera a superar. Dentro de ella no solo incluimos a aquellas 

personas que sufren de ceguera sino también, a los usuarios que padecen de una 

visión limitada o que tienen problemas de percepción del color.  

Para solucionarlo, deberemos de incluir en nuestro diseño los atributos “alt” en 

las imágenes, puesto que es la información que recibirá una persona que utilice 

elementos como los lectores de pantallas. También tendremos que tener cuidado 

con el contraste de nuestro sitio web, el tamaño de la letra y los colores que usemos 

para señalar la información que deseemos. De esta manera podemos abarcar todos 

los problemas relacionados con este tipo de discapacidad. 

▪ Discapacidad auditiva: el principal problema ligado a esta discapacidad lo 

encontramos en los elementos multimedia que compongan nuestra página web, 

tales como vídeos o efectos de sonido. Para solucionarlo, debemos de contemplar 

una subtitulación correcta y perfectamente sincronizada de los vídeos. También 

habrá que tener en cuenta que dichos subtítulos puedan leerse de una forma 

adecuada. Si disponemos de algún tipo de alerta de nuestro contenido, 

procuraremos que sea en formato visual, evitando las notificaciones auditivas. 

▪ Discapacidad motora: abarca aquellos problemas relacionados con el 

movimiento del cuerpo, ya sea temporal como puede ser la rotura de un brazo o 

permanente en el caso de enfermos de Parkinson y/o personas que sufren de 

espasmos y temblores. Este tipo de discapacidad repercute sobre todo en el uso 

que se hace del ratón o el teclado. 
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Una solución práctica la encontramos en el uso del tabulador, de tal manera que 

el recorrido del sitio web sea secuencial. Además, para dotar de más accesibilidad 

con respecto a productos específicos destinados a este tipo de discapacidad, 

procuraremos que se pueda acceder a la página web mediante el teclado. También 

tendremos en cuenta el tamaño de los iconos, siendo éstos lo suficientemente 

visibles para los usuarios.  

▪ Discapacidad cognitiva: dicha discapacidad acarrea dificultades de aprendizaje, 

así como problemas relacionados con la memoria y atención. Para solucionarlo, 

contemplaremos un buen diseño claro a la par que sencillo. La redacción deberá 

ser concisa, con un lenguaje que no resulte ser complicado y con un tipo de letra 

y colores que faciliten la lectura. También, tendremos en cuenta el contenido 

multimedia, el cual deberá evitar ser molesto e innecesario. 

 

2.1.4. Normativa de accesibilidad Web 

Tras haber profundizado en el concepto de la accesibilidad web y haber visto su 

repercusión, procederemos a realizar un análisis de la normativa que se ocupa de la 

misma.  

Por un lado, explicaremos la importancia del consorcio W3C, así como la trascendencia 

de la iniciativa de accesibilidad web. De la misma manera, analizaremos en detalle las 

diferentes versiones de las WCAG hasta llegar a la actualidad. 

Por último, realizaremos un estudio de la normativa española aplicada en materia de 

accesibilidad, finalizando en las normas pasadas, las vigentes en el presente y las futuras. 

 

❖ El consorcio W3C 

El consorcio World Wide Web (W3C) es una comunidad internacional que trabaja por el 

desarrollo de los estándares web. Creada por el también inventor de la World Wide Web 

Tim Berners-Lee en octubre de 1994, su objetivo es “guiar la web hacia el máximo 

potencial a través de desarrollo de protocolos y pautas que aseguren el crecimiento 

futuro de la web” (W3C, 2019).  

Con dicho objetivo, pretende construir una web para todo el mundo, sin necesidad de 

depender de factores técnicos (software, red, cultura, idioma…) o humanos (con o sin 
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discapacidad) y accesible desde cualquier dispositivo. Para conseguirlo, cuenta con la 

participación de diversas organizaciones de diferentes rincones del planeta a través de un 

foro neutral para crear los estándares Web.  

Cuentan con diferentes iniciativas como la de Web móvil para el desarrollo social o la 

internalización, aunque una de las más importantes es la Iniciativa de Accesibilidad Web, 

la cual detallaremos a continuación. 

❖ La iniciativa de accesibilidad web (WAI) 

La iniciativa de accesibilidad web (Web Accessibility Initiative), es un foro internacional 

en el que colaboran diferentes organismos como la industria, el gobierno o las 

organizaciones de discapacidad. Todas ellas tienen un interés en común: la accesibilidad 

web. (W3C, 2019) 

Además, la iniciativa WAI es la encargada de elaborar las pautas de accesibilidad al 

contenido en la web (WCAG), las cuales definen cómo realizar el contenido de una web 

de tal manera que sea accesible para aquellas personas que sufran alguna discapacidad y 

detallaremos más adelante. Asimismo, WAI también se encarga de otros proyectos como 

las arquitecturas de plataforma accesible (APA) o las aplicaciones de Internet 

enriquecidas accesibles (ARIA).  

❖ Las pautas WCAG 

Las pautas de accesibilidad al contenido en la web (WCAG), están pensadas para 

diferentes desarrolladores como los de contenido Web, autor para la web y herramientas 

de evaluación de accesibilidad web. Actualmente cuenta con tres versiones en total, las 

cuales explicaremos a continuación. 

❖ WCAG 1.0 

Fue la primera versión de las WCAG. Publicada en mayo de 1999, contiene 14 pautas 

que conforman los principios generales para garantizar un diseño accesible. Dichas pautas 

estaban orientadas hacia tecnologías como HTML o CSS, lo cual supuso un problema 

debido a la constante evolución de la tecnología.  

Además de los 14 puntos que contemplaba, también establecía tres niveles de 

cumplimiento los cuales indicaban, por orden, una mejor accesibilidad del contenido web. 
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❖ WCAG 2.0 

Más adelante, debido a los problemas que presentaban las WCAG 1.0, se desarrollaron 

las WCAG 2.0. Fue en diciembre de 2008 cuando se publicaron estas nuevas pautas, las 

cuales pretendían ser independientes de la tecnología existente. 

Además, también consideraban el hecho de no solo ayudar a las personas con 

discapacidad sino englobar a todos los usuarios en general.  

Las WCAG 2.0 se basan en cuatro grandes principios que, a su vez, contienen una serie 

de pautas. Dichos principios son básicos para obtener una web accesible: 

1. Principio de perceptibilidad: “La información y los componentes de la 

interfaz de usuario deben presentarse de forma perceptible”. Contiene cuatro 

pautas:  

➢ Pauta 1.1: Alternativas textuales. Debemos proporcionar alternativas 

textuales para aquel contenido que no sea textual, de tal manera que 

podamos modificarlo para ajustarlo a las necesidades de las personas.  

➢ Pauta 1.2: Alternativa multimedia tempo-dependiente. Tenemos que 

proveer alternativas a elementos multimedia sincronizados que 

dependan del tiempo. 

➢ Pauta 1.3: Adaptabilidad. Debemos crear contenido de diferentes 

formas, sin perder información o estructura.  

➢ Pauta 1.4: Distinguible. Tenemos que facilitar la visión y audición del 

contenido, separando el primer plano del fondo.  

 

2. Principio de Operabilidad: “Los componentes de interfaz de usuario y 

navegación deberán ser operables”. Contiene también cuatro pautas: 

➢ Pauta 2.1: Accesibilidad mediante teclado. Debemos lograr que toda la 

funcionalidad esté disponible a través del teclado 

➢ Pauta 2.2: Tiempo suficiente. Tenemos que dar a los usuarios el 

suficiente tiempo para la lectura y usabilidad del contenido.  

➢ Pauta 2.3: Ataques. Debemos evitar diseñar un contenido que sepamos 

que puede causar ataques.  

➢ Pauta 2.4: Navegabilidad. Tenemos que dotar los medios necesarios 

para ayudar a los usuarios a navegar, ubicar y determinar donde se 

hallan. 
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3. Principio de Comprensibilidad: “La información y manejo de la interfaz de 

usuario deben ser comprensibles”. Sus pautas son tres: 

➢ Pauta 3.1: Legibilidad. Debemos hacer un contenido textual legible y 

comprensible. 

➢ Pauta 3.2: Predictibilidad. Tenemos que crear páginas con apariencia y 

funcionalidad predecibles. 

➢ Pauta 3.3: Ayuda a la entrada de datos. Debemos ayudar al usuario a 

evitar y corregir los errores. 

 

4. Principio de Robustez: “El contenido debe ser suficientemente robusto 

para confiar en su interpretación por parte de diferentes usuarios, 

incluidas las tecnologías de asistencia. 

➢ Pauta 4.1: Compatibilidad. Debemos maximizar la compatibilidad de 

agentes de usuario actuales y futuros, incluyendo a las tecnologías de 

asistencia.  

Además de las pautas explicadas, una página web también debe de cumplir una serie de 

requisitos de conformidad. El primero de ellos, es el nivel de conformidad. Dicho 

requisito estable tres tipos de niveles, los cuales se clasifican de la siguiente manera: 

▪ Nivel A: es el nivel mínimo de conformidad. Para satisfacerlo, la página web 

deberá de cumplir todos los criterios de éxito del nivel A o en su defecto, 

proporcionará una versión alternativa de la misma.  

▪ Nivel AA: siendo el nivel intermedio de conformidad, para cumplir con él la 

página web deberá satisfacer tanto los criterios de éxito del nivel A como los 

del AA. Por el contrario, si esto no sucede se proporcionará una versión 

alternativa de la misma al nivel AA. 

▪ Nivel AAA: es el nivel máximo de conformidad. Para conseguirlo, la página 

web deberá satisfacer los criterios de éxito de todos los niveles, es decir, los 

de A, AA y AAA. En su defecto, se proporcionará una versión alternativa de 

la misma al nivel AAA.  

Por otro lado, como hemos señalado anteriormente, existen otros requisitos de 

conformidad que deberá cumplir una página web para que sea conforme a las pautas 2.0. 
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Por un lado, la conformidad solo es aplicable hacia aquellas páginas que están completas  

y que consideren todos sus procesos por completo, sin excluir ninguna parte.  

Además de lo destacado, los requisitos de conformidad se aplicarán solo a aquellas formas 

accesiblemente soportadas de usar las tecnologías, sin que haya algún tipo de interferencia 

en éstas. Si una página web cumple con todas las pautas y requisitos de conformidad, 

podremos decir que es accesible según las WCAG 2.0. 

❖ WCAG 2.1 

El 5 de junio del 2018, el consorcio W3C publicó la que se conoce como la última versión 

de las pautas del contenido en la web. Se consideraba que la anterior versión no llegaba 

a cubrir las necesidades de tres grupos de usuarios en concreto, por lo que con esta nueva 

versión sí se conseguiría cumplir con ese objetivo. Dichos grupos son los de personas con 

discapacidades cognitivas o de aprendizaje, problemas de baja visión y personas 

discapacitadas que acceden mediante dispositivos móviles. Además, debido a los avances 

tecnológicos y las nuevas formas de acceso a contenido web, también se consideró que 

las WCAG 2.0 no atendían estas situaciones.  

Las principales novedades que trae esta nueva versión se presentan en forma de 17 nuevos 

criterios de conformidad y la adición de una nueva pauta al principio de operabilidad. A 

pesar de estos cambios, esto no implica modificación alguna en lo ya expuesto en las 

WCAG 2.0, sino más bien una ampliación de lo que se consideraba con anterioridad y, 

por tanto, no existe incompatibilidad entre ambas versiones.  

En definitiva, una página web cuya accesibilidad esté de acuerdo a las WCAG 2.1, 

también lo estará con la anterior versión y en el caso de las que se encuentren conformes 

a las WCAG 2.0, podrán actualizarse a la nueva versión.   

 

❖ Normativa en España 

A lo largo de los años, son varias las normativas que se han ido aplicando en materia de 

accesibilidad. Vamos a destacar las tres más importantes: 

Norma UNE 1398:2004 

Fue la primera normativa contemplada en el ámbito español. Coincidiendo con las 

WCAG 1.0, hace referencia a las “aplicaciones informáticas para personas con 



 

 

12 
 

discapacidad” En concreto, los requisitos de accesibilidad en la web. Fue publicada por 

la AENOR (Asociación Española de Normalización y Certificación). 

A raíz de esta normativa, se publicó el Real Decreto 1494/2007 que, en consonancia con 

la norma UNE de 2004 y las WCAG 1.0, establece tres niveles de prioridades en cuanto 

al grado de accesibilidad de una página web. Para ser concretos, este real decreto se 

orienta a los sitios web de las administraciones públicas. En él, se obliga a que todas las 

páginas web de este sector cumplan el nivel de prioridad 2 en cuanto a la accesibilidad.  

Sin embargo, la normativa UNE de 2004 fue anulada en julio de 2012 por la norma UNE 

139803:2012, la cual explicaremos a continuación. 

Norma UNE 139803:2012  

Bajo el nombre de “Requisitos de accesibilidad para contenidos en la Web”, esta 

normativa supone una actualización de la anterior.  En consonancia con las WCAG 2.0, 

establece las características a cumplir por parte de la información que proceda de una 

página web para poder ser accesible.  

Así mismo, la certificación española de accesibilidad ofrece dos tipos de certificaciones 

basadas en el cumplimiento de esta normativa; el Certificado de conformidad de sitios 

y/o contenidos web accesibles y el Certificado Marca N de Accesibilidad TIC para sitios 

web. Se otorgarán siempre y cuando las normas se cumplan en los niveles AA o AAA. 

Mientras que el primero se da al cumplir con los requisitos de accesibilidad en una fecha 

concreta, el certificado Marca N se obtiene al demostrar que se mantiene durante el 

tiempo el cumplimiento de los requisitos. Ambos certificados se obtienen mediante la 

AENOR.  

Norma UNE-EN 301549:2015 

Fue en diciembre de 2015 cuando se publicó la siguiente norma relevante en cuanto a la 

accesibilidad. Bajo el nombre “Requisitos de accesibilidad de productos y servicios TIC 

aplicables a la contratación pública en Europa”, este documento determina los requisitos 

en materia de accesibilidad, a cumplir por parte de productos y servicios que incluyan 

tecnologías de la información y comunicación.  Dicha normativa entra en consonancia 

con las WCAG 2.0 y es aplicable tanto a software como a hardware del sector público. 
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Esta versión de la UNE-EN, sienta las bases del Real Decreto 1112/2018. Su objetivo 

sería garantizar el cumplimiento de los requisitos necesarios, en materia de accesibilidad, 

de los sitios web y aplicaciones móviles del sector público.  

Además, también incluiría sustituciones y mejoras exigidas por los sitios web de las 

administraciones públicas, ya demandadas en el Real Decreto de 2007. Sin embargo, en 

el año 2019 se volvería a publicar una nueva norma UNE-EN que anularía la del año 

2015. 

Norma UNE-EN 301549:2019 

En agosto del 2018, se publicó una nueva normativa que sustituía a la anteriormente 

detallada. Bajo el nombre “Requisitos de accesibilidad para productos y servicios TIC” 

esta es la primera normativa que aplica los requisitos de conformidad de las WCAG 2.1.  

Tiene la misma finalidad que su antecesora, es decir, establecer los requisitos necesarios 

que deberán cumplir tanto los sitios web como las aplicaciones móviles del ámbito 

público en materia de accesibilidad. Sus principales novedades son: 

- La numeración de los requisitos: para llevar a cabo este proceso, se relaciona cada 

criterio con su correspondiente de las WCAG 2.1 tal que ambas numeraciones se 

alinean.   

- Adición de nuevo anexo: en él se explican los requisitos esenciales que deben 

cumplir tanto el contenido de páginas web como aplicaciones móviles del sector 

público para ser accesibles. Para ello, utilizan como base la Directiva 2016/2102 

Además de la normativa que está actualmente vigente, destacamos que la siguiente 

versión de la UNE-EN está en proceso. Siguiendo la Directiva 2019/882, publicada en 

junio del 2019, comprende los requisitos de accesibilidad de los productos y servicios. 

En dicha directiva, se considera como principales novedades la inclusión de comercios 

electrónicos, servicio de transporte e incluso libros electrónicos y sus correspondientes 

aplicaciones para leerlos, deban de ser obligatoriamente accesibles. Esto supone una 

auténtica revolución puesto que hasta el actual Real Decreto 1112/2018 el cual guarda 

estrecha relación con la norma UNE-EN vigente, solo se incluían aquellos portales y 

aplicaciones móviles de la administración pública.  

Por tanto, la versión 3.1.1 de la UNE-EN, la cual aún no se publicará hasta el año 2020 

por el Diario Oficial de la Unión Europea, recogerá éstas y otras novedades.  
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2.1.5. Evaluación de accesibilidad 

Conseguir que nuestro sitio web sea correctamente accesible, puede parecer una labor 

fácil, aunque en ocasiones, puede tornarse en algo complejo al depender en gran medida 

de las características de nuestra web. 

Para poder concluir que un sitio web es accesible, es imprescindible realizar una 

evaluación humana ya que no hay una herramienta que determine completamente si dicha 

web cumple con las diferentes pautas de accesibilidad que hemos explicado con 

anterioridad. 

A pesar de ello, en la actualidad sí disponemos de diversas herramientas automáticas que 

nos permitirán llevar a cabo esta tarea de forma general. A continuación, explicaremos 

algunas de las más relevantes: 

▪ Google Lighthouse  

Es una herramienta que ofrece Google para desarrolladores web, la cual audita el sitio 

web que nosotros introduzcamos mediante una “url” y genera a continuación un informe 

sobre el rendimiento del mismo. Al ser de código abierto, se puede ejecutar como una 

extensión del navegador Chrome o desde línea de comandos mediante la instalación del 

módulo Node.  

Posibilita configurar diferentes categorías a analizar tales como el posicionamiento SEO, 

mejores prácticas o la accesibilidad. También permite escoger la realización de este 

análisis tanto de la página desde un dispositivo móvil como desde un ordenador de mesa.  

▪ SortSite 

Desarrollada por PowerMapper, compañía encargada de elaborar diferentes herramientas 

para el testeo y análisis de sitios web, SortSite nos permite la evaluación de la 

accesibilidad introduciendo el link de la página web que nosotros deseemos, 

ofreciéndonos una prueba gratuita que permite analizar hasta 10 páginas del sitio que 

seleccionemos aplicando las WCAG 2.0.  

SortSite es una de las herramientas favoritas de importantes empresas para llevar a cabo 

un estudio de la accesibilidad, tales como Disney, la NASA, McCann Erickson o Toyota. 

Permite analizar no solo la accesibilidad sino también la usabilidad, privacidad o la 

existencia de algún enlace roto entre otros elementos.  



 

 

15 
 

Al entrar en detalle, SortSite proporciona información sobre lo que ha analizado, en qué 

páginas se ha llevado a cabo y un resumen del estatus de cada una de las características 

analizadas, así como los diferentes errores encontrados. Éstos, se pueden visualizar ya sea 

de manera general o específica yendo página por página. Dichos errores también vienen 

acompañados del link de la página concreta que se ha analizado. 

   

 

 

 

 

 

 

 

▪ Mauve ++ Accessibility Validator 

MAUVE (Multiguideline Accessibility and Usability Validation Enviroment) es un 

Sistema que sirve para evaluar la accesibilidad de un sitio web aplicando las pautas 

WCAG 2.0 o 2.1. Es una herramienta de origen italiano, y por tanto la primera de carácter 

europeo, la cual ha sido desarrollada por el HIIS2 en el ISTI-CNR3. 

Nos permite llevar a cabo una evaluación del sitio web que seleccionemos de una forma 

más generalizada. En primer lugar, podemos ver los errores que presente la web 

agrupados por los principios de las WCAG de una forma gráfica, apreciando así cuál es 

el más predominante. A continuación, nos detalla los problemas concretos y el número 

de veces que suceden.  

Al igual que en los anteriores casos, también nos ofrece un resumen de todo lo sucedido. 

A pesar de que no nos aporta información tan concreta como con las anteriores 

herramientas, Mauve nos brinda la posibilidad de ejecutar un primer análisis de una forma 

 
2 HIIS (Human Interfaces in Information Systems), es un laboratorio orientado a la investigación aplicada 

al campo de la interacción entre el ser humano y los ordenadores. 
3 ISTI-CNR: es el Instituto de ciencia y Tecnología de la información, el cual pertenece al Consejo Nacional 

de investigación de Italia. 

(PowerMapper, 2019). 
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Ilustración 2.1: Ejemplo de un análisis con SortSite 
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muy clara y resumida para que así después podamos indagar en cada uno de los errores 

valiéndonos del resto de herramientas.  

 

 

▪ Wave 

Esta herramienta de evaluación de la accesibilidad web, desarrollada por WebAIM (web 

accessibility in mind) es una de las más utilizadas y conocidas en el mundo. Cuenta con 

extensiones tanto para el navegador de Chrome como para Firefox y con una herramienta 

propia llamada popetech, la cual está más orientada a la evaluación web a nivel 

empresarial, por lo que en nuestro caso no la usaremos.  

 

Wave nos proporciona en primer lugar un resumen de los errores encontrados el cual 

podemos ver en detalle tanto descriptivamente como visualmente. Presenta un sistema de 

iconos que se van mostrando a lo largo del sitio web que estemos analizando, tal que 

podamos detectar los diferentes fallos de accesibilidad de forma muy visual. También 

incluye una explicación de cada uno de los símbolos que veamos y la importancia de los 

diversos problemas que encontremos, así como las soluciones que podemos adoptar.  

 

 

 

 

 

 

Ilustración 2.2: Ejemplo de evaluación de la accesibilidad con MAUVE 

Ilustración 2.3: Wave logotipo 

(Mauve, 2019) 

(WebAim, 2019) 
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▪ Taw 

Es una herramienta automática online también muy conocida para la evaluación de la 

accesibilidad de las páginas web, desarrollada por el CTIC (Centro Tecnológico de la 

Información y la Comunicación). 

Al contrario que la anterior, a pesar de su reciente actualización, Taw solo ofrece el 

análisis del sitio web que seleccionemos conforme a las pautas WCAG 2.0 a un nivel AA, 

utilizando tanto tecnología HTML como CSS. Aún con esto, se ha convertido en la 

herramienta de referencia en el habla hispana, siendo la única que tratamos que nos ofrece 

la posibilidad de llevar a cabo nuestro estudio en castellano.  

Al introducir el link que deseamos analizar, como resultado nos ofrece en primer lugar 

un resumen con los diferentes problemas que presenta el sitio web.  A continuación, una 

descripción más extensa de cada uno de los errores, acompañado de diferentes iconos 

referentes a los mismos, aunque en un número mucho más limitado con respecto al 

anterior caso. También nos brinda la posibilidad de obtener un informe detallado de las 

diferentes incidencias detectadas.  

 

 

 

 

 

2.2. Usabilidad 

2.2.1. Definición 

Podemos definir la usabilidad como el “grado hasta el que un sistema, producto o servicio 

puede ser utilizado por usuarios concretos para lograr objetivos específicos con eficacia, 

eficiencia y satisfacción en un contexto de uso definido” (ISO, 2018).  

Si trasladamos dicho concepto y lo enmarcamos en el contexto de la web, la usabilidad 

hace referencia a una serie de factores y atributos que ayudarán a valorar la experiencia 

de navegación de los usuarios. Si un sitio web cumple con este requisito, permitirá a éstos 

utilizar la web de forma sencilla, fácil y agradable.  

Ilustración 2.4: Taw logotipo (Fundación CTIC, 2017) 
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Por tanto, la usabilidad supone una de las características elementales a cumplir por parte 

de una web ya que es lo que propicia a que el usuario disfrute de la navegación y, por 

tanto, regresen nuevamente a ella.  

 

2.2.2. Estado del arte 

Al igual que la accesibilidad, la usabilidad web juega un papel muy importante en la 

actualidad. Una mala usabilidad hace que, por ejemplo, el sitio web en cuestión tenga una 

elevada tasa de abandono, lo cual repercute de forma negativa a la empresa.  

Es una de las herramientas más importantes de las que se dispone desde el punto de vista 

del marketing. Cuando un cliente entra en un determinado sitio web, busca inmediatez, 

fluidez y armonía en los diferentes contenidos que éste contenga.  

Además, el cliente suele utilizar diferentes dispositivos para llevar a cabo su compra por 

lo que de nuevo la usabilidad es la clave para conseguir el llamado web responsive 

design. Este concepto se definiría como la “capacidad de adaptación de todos los 

elementos de una página web” (García, 2019). Esto quiere decir, que los usuarios de 

nuestra web puedan acceder a ésta desde cualquier dispositivo y, por tanto, con diversos 

tamaños de pantallas. En cualquier caso, la web se adaptará al mismo, sin sufrir errores 

como pueden ser un diseño desestructurado en el caso de que accedamos mediante nuestro 

smartphone o tablet.  

Cabe a destacar que este es uno de los puntos clave para un sitio web ya que, por un lado, 

ayuda a mejorar su posicionamiento web y por otro, se tiene en cuenta que gran parte de 

las búsquedas de información se realizan por diversos dispositivos, dominando 

claramente más el móvil (Romero, 2019). Es por ello que una de las nuevas tendencias 

que se está dando a nivel de diseño web es el Mobile First. Esto implica que la idea y 

creación del diseño de una página web se piensa en primer lugar desde el punto de vista 

del smartphone, adaptándose posteriormente al resto de dispositivos. (Ionos, 2019), 

(Fernández-Paniagua, 2018) 

De hecho, ya en el año 2016 las compras que se realizaban mediante móvil y tablet, apenas 

alcanzaban cifras del 29% y el 19% respectivamente (IAB Spain, 2017). En cambio, en 

2019 las compras mediante smartphone se han disparado, llegando a suponer el 53% de 

las mismas, mientras que las de la tablet prácticamente no han sufrido cambios 

quedándose en un 18% (IAB Spain, 2019).  
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Además, con los pronósticos que hay con respecto al e-commerce y el auge de las 

compras a través de los smartphones, está más que justificado que la usabilidad web es 

esencial en la actualidad, e incluso crucial durante los próximos años. 

 

2.2.3. Principios de la usabilidad 

Si hablamos de usabilidad, es imprescindible mencionar a Jakob Nielsen. Considerado 

como el padre de la usabilidad, desarrolló la que se conoce como evaluación heurística, 

(NN Group, 2019). En ella, se incluyen los principios heurísticos de Nielsen o también 

llamados heurísticas de Nielsen, publicados en abril de 1994,  (Nielsen, 1994), 

(Modroño, 2017).  Estos diez principios sirven de base para el diseño de interfaz del 

usuario: 

1. Visibilidad del estado del sistema: el sistema debe de mantener a los usuarios 

informados siempre sobre lo que está pasando mediante una apropiada 

retroalimentación dentro de un tiempo razonable.  

2. Coincidencia entre el sistema y el mundo real: en lugar de hablar en términos 

técnicos, el sistema hablará en el idioma de los usuarios mediante palabras, frases 

y conceptos familiares para éste. La información tiene que aparecer en un orden 

natural y lógico, tal que siga las convicciones del mundo real.  

3. Control y libertad del usuario: se deberá proporcionar un soporte para deshacer 

y rehacer tal que, si el usuario escoge una función por error, puedan disponer de 

una “salida de emergencia” claramente marcada y concisa.  

4. Consistencia y estándares: se debe seguir las convenciones de la plataforma para 

que se evite que el usuario dude sobre si ciertas acciones o palabras signifiquen lo 

mismo.  

5. Prevención de errores: al diseño se debe llevar a cabo cuidadosamente, evitando 

las condiciones propensas a errores y ofrecer una opción de confirmación al 

usuario antes de comprometerse a realizar una acción en concreto.  

6. Reconocimientos en lugar de recordar: las instrucciones, objetos, acciones y 

opciones deben ser lo suficientemente visibles o recuperables en su caso para 

evitar que el usuario tenga que recordar algún aspecto.  

7. Flexibilidad y eficiencia de uso: debemos de poder permitir la personalización 

de las acciones frecuentes tal que podamos satisfacer tanto a los usuarios 

experimentados como a los inexpertos.  
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8. Diseño estético y minimalista: solo debemos incluir la información que sea 

relevante puesto que lo demás solo serviría para entorpecer el camino del usuario.  

9. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los errores: 

los mensajes de error se tienen que expresar con un lenguaje sencillo, indicando 

qué problema ha surgido y cómo solucionarlo.  

10. Ayuda y documentación: aunque es preferible un sistema que no necesite 

documentación, en ocasiones esto es necesario. Por tanto, la información que se 

exponga en ella tendrá que ser fácilmente accesible, comprensible y orientada al 

usuario, enumerando los pasos concretos que se tengan que realizar.  

Llevar a cabo estos principios en nuestro sitio web, reportará numerosas ventajas al 

mismo. Por un lado, conseguimos que los usuarios puedan encontrar o comprar lo que 

necesiten en el menor tiempo posible y con poco esfuerzo. Esto por supuesto hace que la 

satisfacción del mismo aumente significativamente a la par que mejora su experiencia de 

usuario. Por otro lado, ayuda a nuestra web en materia de posicionamiento y contribuye 

a mejorar la fidelización de los usuarios. (InboundCycle, 2019), (Quevalis, 2019) 

 

2.2.4. Normativa de la usabilidad 

A pesar de que no presenta tantas actualizaciones como en el caso de la accesibilidad 

web, en el panorama español contamos con varias normativas ligadas a este tema. De 

hecho, es la Organización Internacional de Normalización (ISO) la encargada de elaborar 

los estándares que repercuten directamente a la usabilidad, los cuales trataremos a 

continuación: 

▪ ISO 9241-11: la primera versión de esta norma lanzada en 1998, bajo el nombre 

de “requisitos ergonómicos para trabajos de oficina con pantallas de 

visualización de datos PVD” era la encargada de garantizar a los usuarios el 

desarrollo de sus actividades de forma segura y eficiente y cómoda con las 

pantallas de visualización de datos (PVD). No solamente trataba aspectos 

relevantes de los equipos PVD de la época sino también otros como el diseño o 

ambiente en los que se trabajaba con éstos (Sanz Merinero, 1996).  

20 años más tarde, en 2018 este estándar fue sustituido por otra versión conocida 

como “Ergonomía de la interacción hombre-sistema”.  
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Los principales cambios que conlleva esta nueva versión es la ampliación de su 

alcance, incluyendo tanto a sistemas como servicios. También se ha considerado 

una gama más amplia de objetivos para con los resultados personales y 

organizacionales. Por último, la eficiencia se ha definido en relación a los 

resultados que se alcancen en lugar de con la precisión e integridad con la que los 

usuarios consigan los objetivos y el concepto satisfacción ahora incluye una gama 

más amplia de cuestiones.  

▪ ISO/IEC 25010: conocida como SQuaRE (Requisitos y evaluación de la calidad 

de sistemas y software), se trata de un conjunto de normas dedicadas a la 

evaluación de la calidad de un producto software. Dentro de su división del 

modelo de calidad aborda la característica de la usabilidad, la cual es 

imprescindible a cumplir. (ISO 25000, 2019) 

▪ ISO/TR 16982: corresponde a la Ergonomía de la interacción humano-sistema: 

métodos de usabilidad que respaldan el diseño centrado en el ser humano. Sirve 

de complemento a la normativa ISO 9241 y aborda los métodos a usar en materia 

de diseño y evaluación en el desarrollo software. (ISO, 2002) 

▪ ISO 14915: la Ergonomía del software para interfaces de usuario multimedia, es 

la normativa que establece los principios del diseño y la estructura a cumplir a la 

hora de elaborar una aplicación multimedia. Se divide en tres partes: los principios 

de diseño y estructura, la navegación multimedia y control y, por último, la 

selección y combinación de medios. (ISO, 2002), (UNE, 2003) 
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CAPÍTULO 3. CASO PRÁCTICO 

Una vez expuesto lo anterior, procederemos en este apartado a llevar a cabo el caso 

práctico de lo estudiado. Para ello, realizaremos una auditoría tanto de la accesibilidad 

como de la usabilidad de Booking, empresa líder entre los buscadores de hoteles en 

España. 

Con ello pretendemos ahondar en los diferentes principios de usabilidad y las pautas de 

accesibilidad explicadas anteriormente, de una manera práctica, abordando tanto los 

puntos positivos como los errores que presente el sitio web que analizamos. Además de 

esto, también llevaremos a cabo una serie de propuestas para solucionar los diferentes 

errores que nos encontremos al realizar el estudio.  

Para realizar nuestro estudio, emplearemos las herramientas Google Lighthouse, Wave, 

Taw, SortSite y Mauve, las cuales hemos detallado con anterioridad en materia de 

accesibilidad, además del análisis manual aplicable en ciertos casos. En cuanto a la 

usabilidad, nos regiremos por los principios heurísticos ya descritos por lo que dicha 

evaluación será de forma manual.  Asimismo, salvo en el caso de la primera herramienta, 

de la cual utilizaremos la aplicación que nos proporciona el navegador Google Chrome, 

el resto se realizarán con Mozilla Firefox y Tor.  

Booking.com nació en Ámsterdam, en 1996. Comenzó siendo una pequeña start-up y, 

con el paso del tiempo y tras pasar a formar parte de la gigante estadounidense 

priceline.com, (Gedesco, 2013), se consagró como una de las mayores y más importantes 

agencias de viajes online tanto en España como en el resto del mundo, (Marketing Intel, 

2017). Su filosofía se basa en ofrecer las mejores ofertas tanto de hoteles y vuelos a sus 

clientes, sin necesidad de tener que contactar directamente con el proveedor del servicio. 

La compañía tiene como misión “hacer que descubrir el mundo sea más fácil para todos” 

(Booking.com, 2019). 

El motivo por el cual escogemos esta empresa se basa en no solo la importancia del sector 

turístico para con España, sino también en el auge de las OTA4, siendo Booking uno de 

sus principales protagonistas de este hecho. Sin embargo, a pesar de que 3 de cada 4 

viajeros recurren a la vía online para realizar sus reservas hoteleras (SiteMinder, 2019), 

la situación es distinta cuando hablamos de personas que sufren algún tipo de 

discapacidad.                 

 
4 OTA: Agencia de viajes online (Online Travel Agency) 
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Esta parte de la población, en muchas ocasiones, no puede disfrutar de sus vacaciones 

debido a la falta de servicios adaptados a ellos o por la accesibilidad de las propias 

instalaciones. (Barba, 2017), (Martí, 2019) 

Por un lado, se está perdiendo un gran nicho de mercado, ya que estas personas suelen 

gastar mucho más dinero en sus vacaciones y acostumbran a ir acompañadas de más gente 

y, por otro, desde una perspectiva social, no se está llevando a cabo un verdadero turismo 

en cual prevalezca antes el servicio en sí que el ánimo de lucro. 

Las personas discapacitadas, a menudo son tratadas como “ciudadanos de segunda” 

(Madridpress.com, 2019), algo que no propicia una justa igualdad entre todos y en 

concreto, entre turistas. Es por ello que consideramos que grandes plataformas como 

Booking, pueden ayudar a romper este desequilibrio, aportando las herramientas 

adecuadas en materia de accesibilidad y usabilidad web. 

 

3.1. Auditoría de accesibilidad de Booking.com 

Realizaremos una auditoría a dicho sitio web, siguiendo los principios marcados en las 

pautas WCAG explicadas en anteriores apartados, es decir, los principios de 

perceptibilidad, operabilidad, comprensibilidad y robustez.  

 

3.1.1. Perceptibilidad 

Los principales errores que hemos encontrado relacionados con este principio tienen lugar 

en los formularios del sitio web, las imágenes, la estructura y semántica y las tablas: 

Formularios: notamos que, en numerosas ocasiones, encontramos controles de 

formulario sin etiquetar. Para solucionar este problema, dichos controles deberían poseer 

un elemento “label” o en su defecto, el atributo “title” del control para poder etiquetarlo. 

Imágenes: un error muy común que se suele presentar en varios sitios web, es el 

de tener imágenes sin ningún atributo “alt”. Relacionado con ello, también encontramos 

imágenes que sí cuentan con este atributo pero que, sin embargo, se encuentra vacío o en 

su defecto puede requerir una descripción más extensa. Este problema afecta a aquellos 

usuarios que utilicen lectores de pantalla como NVDA para Windows o VoiceOver para 

Mac. (Ver Anexo 5) 
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Estructura semántica y tablas: Booking presenta varios encabezados al mismo 

nivel pero que no poseen contenido alguno entre ellos. También cuenta con errores 

relacionados con las listas. Éstas o se encuentran vacías o simulan estar ordenadas 

mediante el uso de párrafos. Esto afecta directamente a productos de apoyo como los 

lectores de pantalla y por tanto se tendría que corregir estructurándolas correctamente. 

Por último, en cuanto a las tablas, existen elementos que deberían estar en las tablas de 

maquetación en lugar de las de datos. (Ver anexo 1.1) 

Características sensoriales: podemos notar como a lo largo del sitio web, se 

presencian multitud de errores de contraste tanto para textos de más de 18 puntos como 

los de menos, así como numerosas imágenes cuyo texto por encima es difícil de leer y de 

distinguir. 

 

 

Ilustración 3.1: Elementos con ausencia de atributo 'alt' 

Ilustración 3.2: Ejemplo del error de contraste en Booking 
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Una forma de corregir este problema podría ser la utilizada por eDreams, la cual usa 

cuadros de otros colores sobre la imagen para proceder a introducir el texto en ellas o 

también, baja la luminosidad de ésta para que así el texto cobre protagonismo y, por tanto, 

sea completamente legible e inconfundible.  

 

 

 

 

 

 

Redimensionamiento del texto: encontramos problemas al redimensionar el sitio 

web. Concretamente, desaparecen ciertas funcionalidades como la de registrar el 

alojamiento en la parte de la cabecera del sitio web (Ver anexo 6.2), o surgen errores en 

los carruseles de imágenes los cuales se ven cortados y en su lugar, solo podemos 

visualizar una serie de imágenes estáticas, (Ver Anexo 6.4). Este error puede surgir del 

uso de porcentaje o unidades em, características cuando hablamos de la tipografía de las 

letras que usamos (Ver Anexo 2.2). ‘Em’, es una unidad de medida que antiguamente, a 

la hora de realizar una impresión, correspondía al tamaño de la letra ‘M’ y equivale a 16 

puntos. (Proyectos digitales, 2019) 

Por otro lado, el sitio web no solo presenta problemas al ampliar la web en sí, sino también 

al incrementar el tamaño del texto. Para ser concretos, en la zona inicial la única opción 

que se ve afectada es aquella en donde tenemos que introducir nuestro destino. Pero, 

donde se producen el mayor número de problemas, son aquellas zonas cuyo texto está 

subrayado y por tanto nos redirigen a un enlace o en general, aquellas cuyo tamaño de 

texto de por sí es más pequeño en comparación al resto del sitio web. Las demás 

funcionalidades se mantienen bien visibles, sin presentar problemas de solapamiento 

entre imágenes y texto o desaparecer botones concretos.  (Ver anexo 6.5) 

 

Ilustración 3.4: Texto sobre imagen 

con bajo brillo en eDreams 
Ilustración 3.3: Texto en cuadro de color 

sobre imagen en eDreams 
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3.1.2. Operabilidad 

Con este principio se pretende conseguir que todos los usuarios puedan hacer uso del sitio 

web y navegar a través de éste sin ningún problema. Sin embargo, los errores más 

habituales que encontramos están relacionados con el uso del teclado y con los 

encabezados y etiquetas, los cuales explicaremos a continuación.  

Teclado: cuando nos referimos a este dispositivo, hablamos de aquellos usuarios 

que solo hacen uso del mismo debido a diferentes impedimentos para poder utilizar el 

ratón además de éste. En concreto, en los scripts de la web de Booking, no podemos hacer 

uso único del teclado (Ver anexo 1.2). Este error está directamente relacionado con la 

visualización del foco, es decir, al navegar a través del sitio web, sabemos en qué lugar 

estamos si solo nos desplazamos con el teclado gracias a un pequeño recuadro que nos 

marca nuestra posición, tal y como vemos marcado a continuación: 

 

Sin embargo, en cuanto seguimos recorriendo la página, notamos donde se encuentra el 

fallo. En la zona de “Destinos que más nos gustan”, podemos recorrer todas las 

posibilidades que se encuentran en el apartado de “Regiones” pero en cuanto queremos 

pasar hacia las “ciudades” o “lugares de interés”, no podemos acceder a dichas zonas, 

continuando el recorrido hacia el apartado de “Descubre”. (Ver anexo 7) 

Encabezados y etiquetas: en concreto, nos referimos a la estructura y semántica 

de los mismos. El error se encuentra en no proporcionar una descripción o una etiqueta 

descriptiva, lo cual supone un impedimento para aquellos usuarios cuya capacidad lectora 

es más lenta, con discapacidades cognitivas o de aprendizaje, para personas con 

dificultades para usar las manos o aquellas que usen lectores de pantallas.  

Ilustración 3.5: Foco situado en la zona inicial de Booking 
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La falta de descripción en una etiqueta, puede conllevar, por ejemplo, a rellenar un 

formulario y enviarlo incompletamente.  

Navegación: nos referimos concretamente a la ausencia de un atributo “alt” en 

una imagen en donde ésta, es el único contenido en un enlace. Esto conlleva a que, si el 

usuario utiliza tecnología de asistencia, dicha tecnología ignore el enlace.  

El ejemplo más claro lo podemos visualizar en el propio encabezado de la página, en 

donde el logo de Booking es el protagonista. Al pinchar en éste, el usuario lo puede 

utilizar como una forma de volver al inicio, a tal y como se encontraba la página web al 

entrar por primera vez. Sin embargo, dicho logo no posee ningún atributo alternativo que 

dé a entender que dicho botón, cumple esa funcionalidad de cara a la lectura que haría 

una tecnología de asistencia.  

 

3.1.3. Comprensibilidad 

En este caso, el principal problema que presenta el sitio web está relacionado con los 

formularios, tanto al introducir datos en ellos como a la hora de identificar los errores, así 

como con el cambio de idioma. Además, nuevamente nos encontramos con un problema 

en el etiquetado de los controles del formulario. 

Cambios en el idioma: notamos como dos herramientas que utilizamos (Mauve 

y Sortsite) nos indican que hay un problema con respecto al idioma. Cuando una web 

utiliza una gran variedad de éstos, el idioma predeterminado de texto es el que más se 

usa. En este caso, un fallo que hemos detectado mediante el análisis manual, está 

relacionado con el acceso a Booking mediante Tor y el modo oculto de los navegadores 

Firefox y Chrome. Tor localiza nuestra ubicación en España, aunque no selecciona 

automáticamente la moneda que utilizamos, es decir, el euro, (Ver anexo 8.1). Firefox por 

otro lado, actúa de la misma manera que si hiciéramos una búsqueda normal, 

ofreciéndonos los resultados en español y seleccionando el euro como moneda de pago, 

(Ver anexo 8.3). Por último, es en Chrome donde notamos un comportamiento extraño, 

ya que la página a la que nos dirige es la versión inglesa de la misma, (Ver anexo 8.2). 

Por tanto, no detecta que el idioma más usado por el usuario, es el castellano.  

Introducción de datos: los formularios no cuentan con un método estándar de 

envío. Con ello se pretende proporcionar a los usuarios un mecanismo que permita 

solicitar cambios de contexto explícitamente.  
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Para poder cumplir con esta premisa, se debería contar con un botón específ ico que genere 

una solicitud con los datos que se introduzcan en un formulario.  

Identificación y sugerencia de errores: en este apartado, al rellenar un 

formulario, el sitio web debería ser capaz de identificar si lo hacemos correctamente o 

por si lo contrario, falta de rellenar algún dato concreto.  

A la hora de realizar una búsqueda, Booking no nos permite ejecutarla si solo 

seleccionamos las fechas en las que buscamos un alojamiento. De inmediato, emerge un 

mensaje de error que nos avisa de que tenemos que introducir un destino en concreto.  

 

 

 

 

 

 

Sin embargo, si seleccionamos un destino cualquiera pero no escogemos las fechas, el 

sitio web nos permite realizar la búsqueda que queremos, sin advertirnos en ningún 

momento la falta de fechas para el “check-in” y “check-out”. Lo único que aparece es un 

recuadro-calendario para recordarnos que tenemos que seleccionar una fecha concreta.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 3.6: Mensaje de error al no introducir un destino en Booking 

Ilustración 3.7: Error al no introducir una fecha de entrada y salida en Booking 
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Muchas de las páginas web que suponen ser competidores directos de Booking, también 

sufren el mismo problema. Algunas de ellas, hacen que el usuario al introducir un destino, 

automáticamente rellenen las fechas de entrada y salida, las cuales normalmente suelen 

ser fechas cercanas a la cual estamos realizando la búsqueda.  

Otras en cambio, como TripAdvisor, presentan un caso muy parecido al de Booking, 

salvo porque en el calendario que muestran después de introducir el destino deseado, nos 

recuerda que, para poder continuar con nuestra búsqueda, es necesario marcar una fecha 

de entrada y salida. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De esta manera se deja aún más claro al usuario lo que le falta por introducir en los 

formularios, reduciendo los errores que éste pudiese cometer.  

Etiquetas o instrucciones: el etiquetado de los controles de un formulario, es un 

componente esencial a la hora de hablar de la accesibilidad. Cumplirlo supondrá dotar de 

facilidades a aquellas personas discapacitadas que quieran navegar a través del sitio web 

puesto que, mediante estas etiquetas, proporcionamos a los usuarios la suficiente 

información para poder rellenar los formularios sin llegar a confundirse. Vemos que en 

el caso de Booking, este elemento falla (Ver anexos 1.3 y 4). Apenas cuenta con un simple 

mensaje en gris, apenas perceptible, que nos pregunta hacia a dónde vamos sin ni siquiera 

informarnos de nada más.  

 

Ilustración 3.8: Mensaje de error al no introducir una fecha de entrada y salida en Tripadvisor 
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Un ejemplo de cómo realizarlo correctamente, lo vemos reflejado en la web de eDreams. 

Al acercar el ratón hacia la zona en donde debemos de introducir el lugar al que deseamos 

viajar, inmediatamente salta una etiqueta que nos aporta información sobre lo que 

podemos buscar. En este caso, un destino o incluso el nombre de un hotel.  

 

Prevención de errores:  el sitio web nos permite la introducción de cualquier 

nombre, ya sea real o inventado. Sin embargo, el problema radica en el siguiente paso, es 

decir, al introducir los datos bancarios. Podemos observar como si queremos modificar 

alguno de los datos anteriores, Booking nos ofrece la posibilidad de retroceder para 

cambiarlos, pero, al volver al punto en el que nos encontrábamos anteriormente, todos los 

datos ya introducidos desaparecen. Esto hace que el usuario tenga que rellenar de nuevo 

este formulario, logrando así que la tarea se torne un tanto engorrosa.  

 

 

 

Ilustración 3.9: Mensaje en gris "¿Adónde vas?" en la zona de introducción de un destino en Booking  

Ilustración 3.10: Etiquetado correcto de un formulario en la zona de introducción de un destino con Edreams 
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Una manera de corregirlo, sería la ofrecida por Expedia. La web nos ofrece la posibilidad 

de rellenar tanto los datos de contacto como los bancarios en la misma pantalla, obviando 

por tanto la posibilidad que se daba con Booking de tener que rellenar de nuevo el 

formulario en caso de equivocación.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Por otro lado, otro fallo que detectamos se da a la hora de introducir el teléfono móvil. 

Mientras que Booking no limita el número de caracteres numéricos a introducir en este 

apartado, Expedia sí lo hace, tal y como vemos señalado en ambas imágenes mediante un 

recuadro en rojo.  

Puesto que en primer lugar se marca cuál es la procedencia de dicho número, Booking 

debería ser capaz de detectar el número máximo de dígitos necesarios a introducir, 

impidiendo así que el usuario llegue a equivocarse.  

 

Ilustración 3.11: Introducción de datos del cliente en Booking 

Ilustración 3.12: Introducción de datos del cliente conjunto a la pasarela de pago en Expedia 
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3.1.4. Robustez 

El último requisito a cumplir por parte de una página web para que sea accesible, es la 

robustez. Con ello, se pretende que el contenido de la misma pueda ser interpretado por 

una gran variedad de usuarios de forma fiable.  

En el caso de Booking, podemos ver como varios aspectos de este requisito fallan, (ver 

anexo 1.4), los cuales vamos a detallar a continuación: 

Página “bien formada”: tal y como nos señala el análisis, este aspecto falla en 

numerosas ocasiones. Nos encontramos con errores como atributos “aria”, “class” o “id” 

duplicados, e incluso elementos “div” y “ul” inconclusos (Ver anexo 5). De hecho, es el 

atributo “aria” el que más errores presenta. Tan solo en la cabecera, podemos ver que 

dicho problema se repite con bastante frecuencia (Ver anexo 3.1) “Aria” es el atributo 

encargado de agregar etiquetas o descripciones a los elementos que compongan un sitio 

web.  

De hecho, es uno de los más relevantes a la hora de trabajar la accesibilidad. Al fallar, 

provoca que la tecnología de asistencia que utilice el usuario no sea capaz de analizar el 

contenido del sitio web con la precisión debida.  

Formularios: concluimos el apartado referente a la robustez del sitio web 

hablando de la misma problemática con la que empezamos, es decir, el etiquetado de los 

formularios. Es un error que hemos tratado de una manera u otra en todos y cada uno de 

los principios de la accesibilidad. De hecho, es uno de los pocos errores que nos destaca 

Google Lighthouse (Ver anexo 4) y que también se encuentra presente en todos los 

análisis realizados con las diferentes herramientas.  

 

3.2. Auditoría de usabilidad de Booking.com 

Una vez realizada la correspondiente auditoría de accesibilidad del sitio web, 

procederemos a realizar su pertinente estudio en materia de usabilidad. Para ello, nos 

valdremos de los principios heurísticos de Nielsen, realizando un análisis manual de cada 

uno de ellos.  

Visibilidad del estado del sistema: podemos percatarnos de que Booking cumple 

correctamente este principio al visualizar cómo mientras navegamos a través de las 

diferentes zonas del sitio web, éste sombrea la parte en la que nos encontramos.  
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Un ejemplo de ello, lo podemos visualizar en la imagen referente al apartado “Casas que 

encantan a los clientes”. En ella podemos ver como la zona en la que nos ubicamos, 

adquiere un tono anaranjado mientras que las demás, conservan el azul característico de 

la compañía.  

 

 

 

 

 

 

 

Coincidencia entre el sistema y el mundo real:  en cuanto a este segundo 

principio, nuevamente volvemos a cerciorarnos de que el sitio web lo cumple 

correctamente. El lenguaje que utiliza, concretamente mediante iconos, es 

correspondiente al que utilizamos cotidianamente en el mundo real. Un ejemplo claro lo 

visualizamos en la cabecera de Booking. 

 

 

Podemos ver como los apartados referentes a los vuelos o al alquiler de coches, vienen 

acompañados del correspondiente icono referente a estos medios de transporte, lo cual 

facilita la labor al usuario de relacionar el concepto con la imagen, debido a la 

familiaridad de ésta.  

Ilustración 3.13: Ejemplo de visibilidad del estado del sistema en Booking 

Ilustración 3.14: Ejemplo de coincidencia entre sistema y mundo real en Booking 
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Control y libertad del usuario: con este principio, abordamos la posibilidad que 

ofrezca el sitio web a volver a apartados anteriores. En este caso, a la hora de seleccionar 

el establecimiento al cual queremos alojarnos, Booking sí ofrece la oportunidad de volver 

hacia atrás a cualquiera de los anteriores puntos en el que nos encontrábamos mediante 

las breadcrumbs o migas de pan.  

 

 

Sin embargo, el problema radica a la hora de rellenar los datos del cliente y bancarios. 

Una vez seleccionado el alojamiento, la página web no nos ofrece la posibilidad de 

regresar al punto en el que nos encontrábamos anteriormente, dejando al usuario sin otra 

opción más allá de seleccionar el propio botón de “atrás” que tenga su navegador. En este 

caso, sería correcto seguir conservando las migas de pan como en el ejemplo anterior o 

en su defecto, dirigir al usuario a otra ventana diferente de la de búsqueda, una vez 

seleccionado el alojamiento que prefiera.  

Consistencia y estándares: al tratar este principio, podemos notar como Booking 

cuenta con una estructura muy similar a la de sus competidores. Eso hace que el usuario, 

esté familiarizado con que, por ejemplo, en la parte alta del sitio web, se sitúen las 

diferentes posibilidades de viaje, los vuelos o el alquiler de coches y que a continuación, 

haya una zona claramente diferenciada en donde introducir los datos de la búsqueda que 

nosotros deseamos.  

Además de seleccionar una ubicación concreta, también va acompañada de las fechas de 

entrada y salida, así como el número de acompañantes y la clasificación a la que 

pertenecen (adulto y/o niño). Esta coherencia ayuda al usuario a navegar cómodamente 

por el sitio web, sin sentirse extrañado o no comprender la estructura del sitio web y, por 

tanto, evitando que se marche por alguno de esos motivos. 

Ilustración 3.15: Ejemplo de control y libertad del usuario en Booking 
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Prevención de errores: como bien hemos señalado en la auditoría de 

accesibilidad, uno de los problemas que presenta Booking está relacionado con los 

formularios, elemento al que está ligado este principio de la usabilidad.  Sobre todo, nos 

referimos a la hora de introducir los datos personales y bancarios del usuario. 

En este punto, el sitio web no detecta si, por ejemplo, hemos introducido mal el número 

telefónico puesto que no hay una limitación de caracteres, aunque marquemos de qué país 

es dicho número. Por otro lado, en cuanto a la zona bancaria, tampoco detecta si el nombre 

introducido es correcto o no tal y como vemos a continuación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reconocimiento en lugar de recordar: el objetivo de este principio, es lograr 

que el sitio web se adapte de tal manera que el usuario no necesite hacer uso de su 

memoria para recordar las acciones u opciones seleccionadas en su anterior visita. En este 

caso, Booking logra cumplirlo al recordar al usuario su anterior búsqueda, como por 

ejemplo puede ser hoteles en Jaén para el fin de semana del 21 al 23 de febrero. La 

próxima vez que el usuario entre en la página web, Booking se encargará de seleccionar 

automáticamente la búsqueda realizada con anterioridad y, por tanto, de recordar al 

usuario las acciones realizadas en ese momento.  

Flexibilidad y eficiencia de uso:  otro aspecto a tratar por parte de la usabilidad, 

es la creación de atajos o aceleradores para personalizar las búsquedas frecuentes llevadas 

a cabo por los usuarios. En este caso, Booking ofrece la posibilidad en su menú principal 

de escoger en una misma página el vuelo y hotel que seleccione el usuario. También 

opciones como filtrar su búsqueda por tipo de alojamiento (apartamento, resort, cabañas 

Ilustración 3.16: Ejemplo de prevención de errores en Booking 
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y casa de campo...) e incluso destinos que, por lo general, suelen gustar a la mayoría de 

viajeros.  

Con ello, el sitio web facilita en gran medida que el usuario acuda con bastante rapidez a 

las opciones que necesita en el caso de tener claro el destino deseado y, a su vez, sirve de 

fuente de inspiración para aquellos viajeros que buscan “una nueva aventura”.  

Diseño estético y minimalista:  gracias a este principio, se consigue suprimir todo 

aquel contenido irrelevante para el usuario, enfocándose únicamente en lo más importante 

del sitio web. En el caso de Booking, opta por un diseño muy limpio, sin saturar al usuario 

de información completamente innecesaria en la cabecera del sitio web. 

A continuación, al hacer “scroll” y seguir navegando por la página, podemos encontrar 

el contenido expuesto mediante imágenes principalmente, a diferencia de sus 

competidores. Esto supone una gran ventaja ya que, al hablar de un sitio web dedicado al 

turismo, siempre es más llamativo poder visualizar el destino que nos están anunciando 

que hacernos una imagen mental de cómo será o, en su defecto, tener que recurrir a 

buscarlo fuera de la página web.  

Como recomendación, proponemos actualizar la zona de búsqueda, ya que es una de las 

partes más clásicas que ofrece Booking, mientras que sus competidores, logran conseguir 

mayor dinamismo y atractivo a través del uso de colores llamativos y con contraste.  

Un ejemplo de ello, lo encontraríamos en la web de expedia.es.  

 

 

Ilustración 3.17: zona de búsqueda con diseño atractivo de Expedia 
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Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los errores: 

al introducir un dato, un sitio web debe ser capaz de detectar si éste es erróneo y, a su vez, 

ofrecer información al usuario acerca del problema producido y así ayudarlo a corregirlo. 

Booking, ofrece esta posibilidad en diferentes apartados. Si introducimos mal un destino, 

el sitio web se encarga de informarnos de ello, apareciendo un mensaje en pantalla como 

el expuesto a continuación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Por otro lado, otra de las zonas más importantes es la referente a la información del cliente 

y sus datos bancarios. En este punto, Booking ofrece mucha más información en el caso 

de que el usuario se equivoque en introducir erróneamente su número de tarjeta o, por el 

contrario, olvide introducir algún dato, tal y como vemos reflejado en la siguiente imagen  

en los distintos recuadros en rojo.  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Ilustración 3.18: Reconocimiento de error al introducir mal un destino en Booking 

Ilustración 3.19: Información ampliada al cometer múltiples errores en Booking 
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Ayuda y documentación: el último principio referente a la usabilidad, aborda el 

ofrecer información adicional al usuario para ayudarle en ciertos casos. Sin duda alguna, 

en el caso de Booking podemos concluir que dicho principio se cumple. Como prueba de 

ello, lo encontramos en la zona de introducción de los datos bancarios, a la hora de 

introducir el código CVC.  El sitio web ofrece información sobre dónde se sitúan estos 

dígitos, facilitando la introducción de esta información al cliente.  

 

CAPÍTULO 4. CONCLUSIONES 

Una vez realizados sendos análisis de accesibilidad y usabilidad web, procedemos a 

exponer las diferentes conclusiones a las que hemos llegado a través de dicho estudio. En 

primer lugar, hemos ahondado en la parte teórica de los conceptos, señalando así la 

importancia que tienen tanto para la actualidad como para el futuro.  

A continuación, hemos proseguido a llevar a cabo un estudio práctico de Booking, uno 

de los sitios webs más utilizado en el panorama turístico. Debido a esta razón, hemos 

considerado que, al ser tan popular, estaría correctamente adaptado para todo tipo de 

público. Sin embargo, una vez finalizado el análisis, nos hemos percatado de que presenta 

numerosos errores que, una web de su relevancia, no debería tener. 

La auditoría de accesibilidad es la que más errores ha mostrado, sobre todo aquellos 

relacionados directamente para con los usuarios que utilizan lectores de pantalla o un 

dispositivo único como puede ser el teclado. Los fallos más destacables se concentran en 

los formularios y el etiquetado tanto de éstos como de las imágenes.  Este último fallo, 

para una web que se dedica al turismo, es algo bastante significativo a tener en cuenta.  

Enfoca todo el peso hacia los usuarios que no poseen ninguna discapacidad o dificultad 

visual y es por ello que la información que debería ser incluida en forma de atributo “alt” 

se ve ausente o insuficiente. Por otro lado, otro de los problemas que hemos mencionado 

anteriormente, es decir, los formularios, también pasan a ser un error de gran peso dentro 

del sitio web. 

Todos los usuarios, a la hora de buscar el destino al cual quieren viajar, deben de rellenar 

su correspondiente formulario, ya sea para introducir la ciudad u hotel al que quieren 

desplazarse, las fechas en las que prefieren hacerlo o en la pasarela de pago. Al no estar 

correctamente etiquetados provoca que los usuarios con discapacidad rellenen 

erróneamente dichos formularios, o en su defecto, los dejen en blanco.  
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En cuanto a la auditoría de usabilidad, podemos señalar que en general no hemos 

encontrado graves problemas. Cabría a destacar el apartado de prevención de los mismos, 

en donde Booking deja un poco “abandonado” al usuario, provocando que solo en el 

momento en que éste se equivoque, lo alerte y no actúe con anterioridad como sucede en 

el caso de introducir nuestro número telefónico. 

Finalmente, podemos notar como accesibilidad y usabilidad son dos conceptos 

fuertemente ligados el uno al otro. Es por ello que resulta imprescindible abarcar ambos 

a la hora de hablar de la experiencia del usuario y que, por tanto, si queremos que ésta sea 

óptima independientemente del tipo de persona que navegue dentro de nuestro sitio web, 

no podemos trabajar en favor de solo uno de ellos. Es necesario conseguir que tanto la 

accesibilidad como la usabilidad de nuestro sitio web estén los suficientemente 

desarrolladas y cuidadas para lograr una fluida navegación en nuestra página web.  

   

CAPÍTULO 5. LIMITACIONES 

Hemos creído conveniente tratar las diferentes problemáticas a las que nos hemos 

enfrentado a lo largo de las auditorías en un apartado concreto. Por un lado, encontramos 

los fallos propios de las diferentes herramientas que hemos utilizado para evaluar la 

accesibilidad web, tales como si se realizaban en diferentes navegadores como en 

diferentes días, los resultados se veían alterados. En especial, dicho error pasaba con 

Wave. 

Por otro lado, a la hora de llevar a cabo el análisis con aquellas herramientas cuyo idioma 

por defecto era el inglés, el sitio web que nos analizaba era la versión norteamericana del 

mismo. Todas precisaban de la “url” de Booking para llevar a cabo el estudio, por lo que 

procedimos a introducirla con la extensión dedicada a España. Sin embargo, nos 

encontramos con problemas extraños como el visionado del sitio web en español, pero 

tratando destinos propios a la versión estadounidense de Booking. E incluso, seleccionaba 

por defecto como moneda el dólar, lo cual resultaba aún más extraño. 

En último lugar, queremos tratar las diferencias que hemos encontrado a la hora de entrar 

a Booking con los diferentes navegadores usados. Principalmente, podíamos ver los 

cambios en los destinos que nos ofertaban. Con Tor estaba claro que la situación iba a ser 

completamente diferente a los demás. Sin embargo, lo más raro es que entre Chrome y 

Firefox, nos hayamos encontrado con la oferta de destinos ligeramente distinta tanto al 
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acceder en modo normal como en modo incógnito, lo cual afectaba al apartado de los 

cambios de idioma.  

 

CAPÍTULO 6. LÍNEAS FUTURAS 

Como hemos señalado con anterioridad, accesibilidad y usabilidad son conceptos 

fuertemente ligados y, por tanto, que afectan a su vez al posicionamiento del sitio web. 

Es por ello que consideramos oportuno que, en un futuro, se pueda llevar a cabo un 

correspondiente análisis del mismo.  

También sería correspondiente hacer alguna comparativa con otro competidor. Además 

de los tratados a lo largo del estudio como son eDreams o Expedia, otro que está ganando 

bastante fuerza es la propia plataforma de Google mediante Google Hotels Ads. Es por 

ello que consideramos apropiado comparar la accesibilidad, usabilidad y posicionamiento 

de ambos sitios web para así averiguar por qué Google Hotels está ganando tanto peso en 

el mercado de las reservas mediante OTAs.  

Finalmente, todo el análisis se ha realizado desde el punto de vista del acceso a la 

plataforma mediante un ordenador de mesa. Teniendo en cuenta el peso relevante que 

está ganando cada vez más los dispositivos móviles como los smartphones, creemos que 

sería muy acertado realizar auditorías de accesibilidad y usabilidad web a la propia 

aplicación de Booking. Asimismo, podemos proceder a ejecutar el correspondiente 

estudio en materia de posicionamiento hacia dicha aplicación y, a su vez, compararla con 

sus competidores.  
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CAPÍTULO 8. ANEXOS 

Anexo 1. ANÁLISIS CON TAW  

Realizamos el análisis con la herramienta Taw, la cual nos presenta los diferentes errores 

en materia de accesibilidad en Booking.com. Haciendo uso de las pautas WCAG 2.0, a 

un nivel de análisis AA, la herramienta nos ofrece los resultados en español divididos y 

ordenados por los diferentes principios que conforman las pautas de accesibilidad.  

Anexo 1.1. Perceptible 
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Anexo 1.2. Operable 
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Anexo 1.3. Comprensible 
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Anexo 1.4. Robusto 

 

 

Anexo 2.  ANÁLISIS CON MAUVE 

Anexo 2.1. Resumen 

La siguiente herramienta que usamos para analizar la accesibilidad de Booking es 

Mauve++. Realiza la evaluación según las WCAG 2.1 a un nivel AA. Esta herramienta 

nos ofrece un gráfico resumen en donde podemos visualizar que principio es en el que se 

encuentran en el mayor número de errores.  

 

 

Anexo 2.2. Perceptible 
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Anexo 2.3. Operable 

 

 

Anexo 2.4. Comprensible 

 

 

Anexo 2.5. Robusto 
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Anexo 3. ANÁLISIS CON WAVE 

Utilizaremos Wave principalmente para ver los problemas, de una forma visual, que 

presenta Booking, haciendo especial hincapié en el contraste que tiene el sitio web, los 

errores que muestra y las alertas de éstos, en base a las WCAG 2.0. 

Anexo 3.1. Errores 

 

 

 

Anexo 3.2. Alertas 
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Anexo 3.3. Contraste 

 

 

 

Anexo 4. ANÁLISIS CON GOOGLE LIGHTHOUSE 

Rompiendo con la pauta de las dos primeras herramientas, Google lighthouse nos ofrece 

los resultados de una manera mucho más resumida, señalando solo aquellos más 

importantes. También hace uso de las WCAG 2.0. 
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Anexo 5. ANÁLISIS CON SORTSITE 

La última herramienta que utilizamos es Sortsite. También realiza su análisis en base a 

las WCAG 2.0 pero, a diferencia de las anteriores, nos ofrece los resultados tanto a un 

nivel A como a un AA. A su vez, nos brinda la posibilidad de saber en qué parte del sitio 

web se sitúan los errores.  
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Anexo 6. REDIMENSIONAMIENTO 

A continuación, mostramos diferentes casos en los que, al redimensionarse el sitio web 

ya sea por aumento de la propia página vía zoom o por el incremento del tamaño de letra 

de la misma, afecta de alguna manera a la forma en la que se visualizaría Booking de 

forma normal. Primero mostramos el estado normal del sitio web y a continuación, su 

correspondiente redimensionamiento. 

Anexo 6.1. Página web normal 

 

 

Anexo 6.2. Página web aumentada 

 

 

Anexo 6.3. Carrusel de imágenes a tamaño normal 
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Anexo 6.4. Carrusel de imágenes al ampliar la página web 

Tal y como podemos ver, el carrusel de imágenes se ve afectado al ampliar la página web, 

desapareciendo y quedando en su lugar las imágenes estáticas que visualizamos. No hay 

posibilidad de seguir desplazándonos entre los destinos.  

 

 

Anexo 6.5. Página web al aumentar el tamaño del texto 

▪ Inicio de la página web 

 

 

▪ Zona baja de la página web 
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Anexo 7. VISUALIZACIÓN DEL FOCO  

Al navegar utilizando solo el teclado, podemos desplazarnos por todos los destinos 

incluidos en el apartado de “Regiones”. Si queremos continuar al siguiente apartado de 

“Ciudades”, el foco nos orienta directamente hacia el segundo apartado, es decir, el de 

“Descubre”, marcado con un recuadro en rojo en la imagen.   

 

 

Anexo 8. CAMBIOS EN EL IDIOMA 

Anexo 8.1. Acceso mediante TOR 

▪ Pantalla inicial: imagen de la parte superior de la web de Booking.com. En rojo, 

vemos como la moneda de pago no está seleccionada automáticamente, y su icono 

corresponde a lo que el sitio web denomina como “moneda del alojamiento”.  
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Anexo 8.2. Acceso mediante Google Chrome en modo oculto 

▪ Pantalla inicial: mientras que el resto de navegadores nos llevan a la extensión 

española de la página web, Chrome es el único navegador que, por defecto, nos 

conduce al sitio web correspondiente a Reino Unido.  

 

 

Anexo 8.3. Acceso mediante Mozilla Firefox en modo oculto 

▪ Pantalla inicial: en la imagen podemos apreciar como Firefox se comporta como 

si estuviésemos accediendo de forma normal, seleccionando automáticamente 

tanto el idioma como la moneda que usamos.  

 

 

 

 

 

 

 


