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1. Per que aquesta guia

El Departament de Cultura de la
Generalitat de Catalunya, a través de la
Direccid General de Cooperacid Cultural,
va encarregar la realitzacié d'un estudi
sobre I'accessibilitat dels sistemes de venda

d’entrades online o plataformes e-ticketing.

L'elaboracio d'aquesta guia s’emmarca
en el Pla d’accessibilitat dels equipaments
escenics i musicals publics 2017-2020.

Més enlla de les condicions d'accessibilitat
que han de tenir els equipaments escenics
i musicals publics de Catalunya, tant

pel que fa al'eliminacié de barreres
arquitectoniques com comunicatives, cal
també garantir que el procés de compra
d’entrades online per a un espectacle
compleixi les pautes d'accessibilitat i
permeti aixi inferactuar a totes les persones,
incloses les que tenen alguna necessitat
especial perrad de la seva discapacitat.
Per altra banda, no oblidem que si un web
és accessible, la navegacio sempre serd

més facil i usable per a qualsevol usuari.

Aquest estudi té& una vocacid practica i per
aqguesta rad s'ha estructurat com una guia

que recull tot un seguit de recomanacions i
pautes que han de contribuir a eliminar les

barreres detectades.

Pel que fa a I'objecte d’estudi, cal tenir
en compte que aquesta guia marca el
focus en una sola de les diferents baules
que formen la cadena d’'accessibilitat,
altrament dit €s només un dels diferents
aspectes que incideixen en I'accés
normalitzat als espectacles escenics

i musicals per part de persones amb
diversitat funcional.



2. A qui va destinada

Els destinataris d'aquesta guia sén
principalment:

* Els enginyers informatics, tecnics i
programadors de les plataformes
e-ticketing.

* Els responsables dels equipaments
escenics i musicals publics de
Catalunya, i més concretament els seus
caps de comunicacio i del web, caps
de marqueting, caps de reserves, de
taquilles i/o d’atencid al public.

Els capitols “Metodologia d'andlisi
d’'accessibilitat web™ i “Informe i Guia
d’'accessibilitat per a Tincticket, Koobin,
Ticketea i Secutix” van fonamentalment
adrecats al primer grup de destinataris.

El capitol “Tests amb usuaris” és
especialment interessant per al segon grup
de destinataris.

Les “Conclusions generals”, que inclouen
els principals problemes detectats i la
proposta de solucid per a l'eliminacié de
barreres, contenen una informacié valuosa
i Util per a qualsevol lector minimament
interessat en I'accessibilitat web i de les
TICs.
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3. Conclusions generals:

Com s’ha esmentat, la norma de
referencia per a I'accessibilitat és la Web
Content Accessibility Guidelines 2.0 (WCAG
2.0), del World Wide Web Consortium
(W3C).

Per garantir un accés el més universal
possible a un lloc web és necessari el
compliment de, com a minim, tots els
criteris de nivell AA d'aquesta norma. Tot
i aixi, a partir de I'experiencia d'usuari
recollida en aquest document i a partir
de les andlisis d'accessibilitat que s’han
realitzat de les diferents plataformes que
formen part de I'estudi, en podem extreure
algunes problematiques habituals, a les
quals mirarem d’ oferir solucions.

En primer lloc, les plataformes d'e-ficketing
presenten caracteristiques comunes

entre elles, degut principalment a la seva
finalitat. Totes elles necessiten obtenir
dades dels clients, per tal de formalitzar les
transaccions.

problemes i solucions

Aixo0 comporta que presentin diferents
formes d’obtenir la informacid, des de
planols on I'usuari ha de seleccionar les
localitats desitjades fins a formularis, on
I'usuari haurd d’interactuar de diverses
maneres: escrivint informacié en quadres
d’edicid; seleccionant opcions de quadres
desplegables; marcant caselles de
verificacié; marcant una opcid d’entre un
grup d’'opcions; etfc.

Tot i que els informes d’'accessibilitat s'han
centrat estrictament en I'andlisi de les
pagines propies de la plataforma d’e-
ticketing, cal tenir en compte que en la
majoria dels casos els usuaris han iniciat

el procés de compra des d'un alire web,
que en un moment donat, els redirigeix,
de vegades de forma explicita i d’'altres
no, a la plataforma que finalment porta a
terme el procés de compra. D'acord amb
les plataformes analitzades, el mecanisme
més habitual és que I'usuari hagi de cercar
I'espectacle i seleccionar la data per a la
qual vol realizar la compra en el web de



I'equipament i a continuacio, se'l redirigeix
a la plataforma per continuar el procés.

Sovint també, les plataformes d’e-ticketing
un cop obtinguda tota la informacid
necessaria, redirigeixen a una passarel la
de pagament, que sén serveis externs a
traves dels quals es gestiona el pagament.

En resum, un procés de compra es podria
composar d'aquestes fases:

1. Seleccié d’'espectacle i data. En
general, es realitza al web de
I'equipament.

2. Seleccio de localitats i infroduccié de
dades personals. Aquesta fase ja es
gestiona a fraves de la plataforma
e-ficketing.

3. Pagament: sovint es redirigeix |'usuari
al'anomenada “passarel la de
pagament”, que sol correspondre a una
entitat bancdria aliena a la plataforma.
Es tracta doncs d'un servei extern.

4. Confirmacié del pagament. L'usuari

és retornat a la plataforma d’e-
ticketing que li mostrara el missatge de
confirmacio o d’error de la transaccid
i se I'informard de com obtenir les
entrades, les podrd descarregar, etc.

Per tant, és vital garantir I'accessibilitat en
totes i cadascuna de les fases per les quals,
obligatoriament, un usuari ha de passar fins
a la finalitzacié amb éexit.

No oblidem que I'accessibilitat és una
cadena formada per diferents baules.

Si hi ha un problema d’accessibilitat en
una de les baules -estadi inicial, mitja o
final del procés-, pot impedir que I'usuari
pugui culminar I'operacio. Ates que
infervenen molts elements diferents, &€s una
cadena forca fragil i es pot frencar molt
facilment. Un sol incompliment greu en
algun dels passos —o baules de la cadena
d'accessibilitat- invalida o impossibilita
I'operacié de compra d’entrades.

A confinuacié exposem els punts més
febles d'aquests processos de comprai
oferim consells i possibles solucions.



Guia per a l'accessibilitat del sistema de venda d’entrades

3.1 CONSELLS GENERALS

Tot i que com hem dit és important complir
amb tots els criteris de la norma WCAG,
exposem alguns dels punts que més
problemes comporten habitualment i que
cal tenir sempre en compte.

1.

Activacio per teclat: molts usuaris no

fan servir ratoli per interactuar amb
I'ordinador. Usuaris cecs fan servir teclat,
persones amb discapacitat motriu a

les mans poden fer servir dispositius
apuntadors (que es comporten com

un teclat), ratolins adaptats, joysticks,
etc. Cal testejar sempre que qualsevol
interficie web es pugui utilitzar amb ratoli
i també amb teclat.

. Contrast: cal complir amb les normes de

contrast de color, entre el fons i la lletra.
La norma estableix una ratio minima
que garanteix que usuaris amb baixa
visidé puguin accedir als continguts sense
problema.

3. Ampliacié del web: cal comprovar

que el web es pugui ampliar fins a un
200% sense que es perdi |I'estructura,

se supersposin o deformin elements,

etc. Els usuaris de baixa visido poden fer
servir productes de suport que faciliten
I'ampliacié de caracters. Si el web no
estad maquetat mitjancant CSS i aplicant
mesures relatives, -no absolutes-, aquests
usuaris solen tenir problemes greus.

. Proporcionar textos alternatius a les

imatges: Sempre que una imatge no
sigui decorativa, caldrd proporcionar un
text descriptiu d'aquesta. El text ha de
transmetre la mateixa informacioé que es
percep visualment. En cas que es tracti
d'unaicona, per exemple, tancar, obrir,
el text descriptiu ha d’explicar-ne la
funcionalitat. Aixi doncs, en el cas d'una
creu per tancar un avis, el text alternatiu
sera “tancar avis”, ino “Creu” o “X" o
similar.

3.2 CALENDARI

Tot i que com hem dit és important complir



amb tofts els criteris de la norma WCAG,
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Exposem alguns dels punts que més
problemes comporten habitualment i que
cal tenir sempre en compte.

1. La taula on es mostra la graella del mes
no esta correctament construida. Cal
marcar les capcaleres de les columnes
(que contenen els dies de |la setmana)
com a celes d’'encapcalaments
<th>. D’aquesta maneraq, els lectors de
pantalla poden associar el nUmero de
dia amb el dia de la setmana.

2. Sovint els controls per avangar
o endarrerir el mes o I'any estan
identificats amb fletxes cap a
una direccié o cap a l'altra. Call
proporcionar un text alternatiu que
permeti a I'usuari saber la funcid del
grafic: “mes segUent” “mes anterior”,

“any seguent”, etc. Sovint aquests
controls estan marcats amb caracter
< 0 > a mode de fletxa. En aquest cas,
és preferible inserir un grafic fletxa i
proporcionar un text alternatiu.

3. Els controls per avancgar i retrocedir
s'"han de poder activar per teclat.

4. Si hi ha dies marcats amb colors
diferents per algun motiu, com ara un
dia no disponible, cal proporcionar la
informacié també de manera textual.
Qualsevol informacié transmesa
mitjancant el color s'"ha de traslladar
també textualment per tal que pugui
ser perceptible a usuaris de lectors de
pantalla.

3.3 SELECCIO DE LOCALITATS

Per a aquesta funcionalitat hi ha moltes
maneres de mostrar la informacid, des
d'una taula on es presenta la composicid
de files i seients com una graella, valida per
a sales de distribucioé regular i senzilla, I'Us



Guia per a l'accessibilitat del sistema de venda d’entrades

d’'efiquetes <map> marcant les diferents
localitats sobre la imatge i fins a grafics
vectorials SVG.

Els problemes que es presenten de manera
més freqUent sén:

1.

Manca de descripcions. Es
recomanable proporcionar una
descripcid de I'espai. Si bé visualment

és relativament senzill fer-se una idea

de la distribucié del pati de butaques,
localitzar les diferents zones que hi
puguin haver com platea, llotges, primer
pis, per a una persona amb discapacitat
visual pot ser molt més dificil o del

tot impossible si no se li proporciona

una bona descripcid. Caldria doncs,
proporcionar un text descriptiu de
I'espai, explicant les diferents zones: si

hi ha passadissos centrals; si els seients
parells o imparells estan a la dreta o
I'esquerra de I'escenari; si hi ha alguna

2,

zona amb mala o nul1a visibilitat; etc.
La finalitat doncs, és traslladar de forma
textual el maxim d'informacid possible
que s'obté de forma visual a partir de
les imatges o planols de sala. No es

pot caure en |'error de pensar que a
una persona amb discapacitat visual

li és indiferent la ubicacié de la seva
localitat. Hi ha multitud de motius pels
quals li pugui interessar escollir localitats
en una zona concreta. A més, aguesta
descripcid també pot beneficiar a altres
persones, com ara usuaris que naveguin
sense imatges o tfambé persones amb
discapacitat cognitiva, ja que una bona
descripciod els pot facilitar la comprensid
de I'espai. Aquesta descripcid es pot
oferir de diferents maneres: ja sigui

com a text alternatiu d’'alguna imatge;
facilitant-la com un text ocult, només
visible per a lectors de pantalla; o

bé posant-la visible per a tothom,
mitjancant una opcidé de clicar un
enllac que mostri la descripcio.

Impossibilitat d’interaccié amb
10



teclat. No es poden seleccionar per
teclat les localitats. Cal construir els
elements de la manera més estandard
possible, com a enllacos <a> o botons
<button>, per tal que puguin rebre el
focus i ser activats mitjancant teclat.
Alternativament, i només per al cas

que no es pugui fer, es poden fer servir
caracteristiques d'ARIA. Es podria
aplicar, per exemple, role="Link"

o role="button” a un element per
modificar-ne el comportament i que
s'assembli a un enllac o un botd
estandard. D'aquesta manera els lectors
de pantalla i altres productes de suport
els podran identificar i es podran activar
per teclat.

Enllagos amb un text incomprensible.
Cadascun dels enllacos o botons
per seleccionar la localitat ha de
proporcionar el maxim d'informacid
possible: la fila, el seient, la zonaq, el
preu. Si hi ha dos files 1 amb seient

1, una al primer pis i I'altra a plateq,
cal evitar que els dos enllacos tinguin

exactament el mateix text (Fila 1, seient
1), i ésimportant especificar la zona. Si
no s'especifica cal garantir que hi ha
alguna relacié d'informacié que permet
localitzar-la, ja sigui un encapcalament,
una capcalera de taula, etc.

Es proporciona informacié només a
traves el color. Sovint s'utilitza el color
com a Unic element per transmetre

la informacid. Per exemple, les
butaques lliures es mostren de color
verd i les ocupades de color vermell.
Cal proporcionar aguesta informacid
per altres mitjans, de manera que la
informacio també pugui ser perceptible
per a usuaris cecs, de baixa visid

O persones que tenen problemes

per diferenciar els colors. Aixi, cal
proporcionar una alternativa textual
que indiqui I'estat de la localitat.
Aquest text pot ser un text alternatiu,
proporcionat mitjancant I'atribut alt de
<img> o cal buscar la forma adequada
segons la manera en que s'a programat
la seleccid de butaques, ja sigui un

11
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<map>, grafics vectorials SVG, etc.
Alhora, cal que la icona que es fa servir
per identificar I'estat del seient tingui
formes diferents, per representar si la
butaca estad lliure o ocupada.

3.4 FORMULARIS DE RECOLLIDA DE
DADES

Els elements de formulari estan presents en
tots els processos de compra, en multitud
de modalitats i per a diferents usos. Trobem
des de quadres de text, per infroduir dades
a través de I'escriptura, seleccionables,
caselles de verificacid, botons de seleccio,
botons, etc. Aquests elements sén els que
requereixen una interaccié més gran entre
I'usuarii el lloc web i, per tant, sén elements
més sensibles pel que fa a I'accessibilitat.
La simple manca d’etiquetes per als
controls o una associacio de I'etiqueta
amb el control incorrecta pot comportar
problemes greus que impedeixin que
I'usuari pugui continuar el procés.

Els errors més comuns en els formularis son

els seguents:

(8 Jronsmutca

..........................

Quantitat Total

LA RAMBLA DE LES FLORISTES - 22/2/20
r | 20:00 (ADULT) 1 22,00 €

Dospeses dogostié 0,00 EUR far 1:
r:
UR Titular 1

LA RAMBLA DE LES FLORISTES - 22/2/20 1

20:00 (ADULT) 22,00€

Titular 1:

1.

otear promaio ) TOTAL €

[ comnr ] __" Tomar __connrmar

Manca d’etiquetes o una incorrecta
associacié. Cadascun dels controls

de formulari, ja siguin quadres de text,
seleccionables, etc., requereixen un
nom, que es proporciona mitjancant
<label>. Aquest <label> ha de tenir un
atribut “for” amb el valor de I'id del
control. D'aquesta maneraq, <label>

i el control queden vinculatsi els

lectors de pantalla poden associar el
text amb el control. Exemple: <label
for="nom”>Nom: <input type="text"
id="nom"></label>. En ocasions, quan
els formularis es mostren dins d'una taula
com succeeix en diversos dels webs
analitzats, per a la seleccié del nombre
d'entrades d'una determinada tarifa o
zona, cal proporcionar igualment una
etigueta al camp. En aquest cas, el nom

12



del control vindrd donat pels noms de
la fila i de la columna on es tfroba dins
la taula. Per vincular el control amb les
capcaleres cal utilitzar I'atribut aria-
labelledby aplicat al control, que tindrd
com a valor I'id de la o les capcaleres.

Els errors no es mostren de forma
perceptible. Sovint, els errors es mostren
només amb color. Cal proporcionar
sempre un resum dels errors produits

a l'inici del formulari, sobre el qual
s'ubicard el focus en el moment que
es mostrin aquests errors, per tal que els
usuaris puguin localitzar aquests errors.
Sila validacié es fa al vol, en sortir de
cada camp de formulari i es mostra un
missatge al costat del camp, aquest ha
d'estar correctament marcat com a
una zona activa d’ARIA, per tal que els
lectors de pantalla verbalitzin aquesta
informacié al moment que apareix.

Pel conftrari, els usuaris de lectors de
pantalla poden no adonar-se de que
ha aparegut sobtadament aquesta
informacié en pantalla. Per tant, el

missatge d’error ha d'estar ubicat en
algun contenidor (<div>, <span> o
qualsevol altre) que tingui I'atribut ario-
live="polite”. Als camps erronis també
cal proporcionar-los I'atribut aria-
invalid, per tal de tfransmetre aquesta
informacid als lectors de pantalla.

Utilitzacié d’elements de validacio,
tipus CAPTCHA. Cal evitar utilitzar
aquests elements, ja que en general
soén una barrera molt gran per a I'usuari
i, molt sovint, insalvable. Tot i que hi

ha captcha amb alternativa d’'audio,
aquesta, en general, és de molt baixa
qualitat i els usuaris experimenten greus
dificultats per poder comprendre el
contingut de I'Gudio. En primer lloc,

cal procurar tfreure la responsabilitat

a l'usuari d'aquesta validacid i
implementar mesures del costat

del servidor per garantir registres no
desitjats. Si aixd no és possible, els tipus
més recomanables de captcha sén els
que ofereixen preguntes matematiques
molt senzilles (per exemple, 2+ 3 =...).

13
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En estar basats en text, no requereixen
alternativa d’audio i son faciiment
perceptibles i comprensibles per a tots
els usuaris.
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