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La información de accesibilidad que te pide el artículo 13.2

Si vendes o prestas un servicio online a particulares y no eres microempresa, la Ley 11/2023 te pide dos
cosas desde el 28 de junio de 2025. La primera es que tu web cumpla los requisitos técnicos de
accesibilidad (art. 3). La segunda casi nadie la conoce, y es la más fácil de resolver: explicar por escrito,
en tus condiciones generales, cómo cumple tu servicio (art. 13.2).

Este documento te dice qué tiene que llevar esa información, dónde va, qué errores se cometen al
redactarla y te deja una plantilla para rellenar. En una tarde lo tienes.

Qué dice la ley, literal y en claro

El artículo 13.2 de la Ley 11/2023 dice que los prestadores de servicios «incluirán, en las condiciones
generales o documento equivalente, la información que evalúe de qué manera el servicio cumple los
requisitos de accesibilidad establecidos en el artículo 3». Y concreta que esa información debe contener,
como mínimo:

a) Una descripción general del servicio en formatos universalmente accesibles.
b) Las descripciones y explicaciones necesarias para comprender el funcionamiento del servicio.
c) Una descripción de cómo el proceso de prestación del servicio y su seguimiento garantizan que
cumple los requisitos de accesibilidad.

Además, el artículo 13.5 te obliga a tener procedimientos para que el servicio siga siendo conforme, y a
tener en cuenta los cambios del servicio y de la norma.

En claro: no es un sello ni una certificación. Es un texto honesto que dice qué requisitos te aplican, cómo
está hecho tu servicio para cumplirlos y cómo lo mantienes. Y va donde el cliente puede leerlo antes de
contratar: en las condiciones generales, o en una página enlazada desde ellas.

Los cuatro errores que veo en las pocas empresas que lo tienen

1. Copiar la declaración del sector público. El modelo oficial de las administraciones (Decisión (UE)
2018/1523) cita el RD 1112/2018, una unidad responsable y un procedimiento de reclamación
administrativa. Nada de eso existe para una empresa privada. Se toma la estructura, no el texto.

2. Declarar «plenamente conforme» sin haber evaluado. El 13.2 pide una información que «evalúe»
cómo cumples. Sin una evaluación real detrás, esa frase es información engañosa ante la autoridad de
vigilancia y ante el consumidor. Lo honesto, si no has auditado, es decir qué has hecho y qué tienes
previsto.

3. Publicar un catálogo de fallos. La ley pide el grado de cumplimiento y cómo lo garantizas, no una lista
de todo lo que falla. El detalle técnico vive en tu informe interno; aquí van los ámbitos afectados en una
frase y el plan.

4. No fecharlo ni revisarlo. Un texto de 2025 que dice «estamos evaluando» y sigue igual en 2027 es
peor que nada. Fecha de preparación, fecha de última revisión y una revisión al menos anual.

La plantilla

Copia lo que sigue, sustituye lo que va entre corchetes y borra las notas en cursiva. Publícalo como
apartado de tus condiciones generales o como página propia enlazada desde ellas y desde el pie de la
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web, con el título «Información de accesibilidad».

Información de accesibilidad de [nombre del servicio o de la web]
[Nombre de la empresa] trabaja para que [el servicio: la tienda online, la plataforma de reservas, la app]
cumpla los requisitos de accesibilidad que le son exigibles conforme a la Ley 11/2023, de 8 de mayo, y a la
norma técnica UNE-EN 301 549 (WCAG 2.1, nivel AA). Esta información se aplica a [alcance: dominios,
apps, con versión].

Descripción del servicio. [Qué se puede hacer en el servicio, en dos o tres frases y en lenguaje llano:
consultar el catálogo, comprar, reservar, gestionar la cuenta. Esta descripción existe también en formato
accesible: es texto, no una imagen ni un PDF sin estructura.]

Cómo funciona. [Los pasos principales para usar el servicio: buscar, añadir al carrito, identificarse, pagar.
Y las ayudas disponibles: navegación por teclado, compatibilidad con lectores de pantalla, alternativas de
contacto si un paso no se puede completar.]

Grado de accesibilidad. Elige una de las tres y borra las otras. La opción la fija tu evaluación, no tu deseo.

[Este servicio es plenamente conforme con los requisitos de UNE-EN 301 549 (WCAG 2.1 AA), según la
evaluación de [fecha].]
[Este servicio es parcialmente conforme con los requisitos de UNE-EN 301 549 (WCAG 2.1 AA). Los
ámbitos en los que aún no cumple son: [en una frase cada uno, con la referencia del requisito: «la
navegación por teclado del proceso de compra (requisito 9.2.1.1)», «las alternativas de texto de las
imágenes de producto (9.1.1.1)»].]
[Este servicio aún no es conforme con los requisitos de UNE-EN 301 549 (WCAG 2.1 AA). Los aspectos
no conformes y el plan para corregirlos se indican a continuación.]

Cómo garantizamos la conformidad. [Qué habéis hecho y qué hacéis: evaluación por [tercero / equipo
propio] el [fecha], con [metodología: muestra de páginas y procesos completos]; plan de corrección con
[fechas o hitos]; revisión [periódica: cada X meses / tras cada cambio relevante]; formación del equipo que
publica contenido. Es el apartado que la ley pide literalmente en la letra c).]

Si encuentras una barrera. [Canal real: correo o formulario accesible], atendido por [quién], con respuesta
en [plazo]. Mientras se corrige, puedes [alternativa: llamar al teléfono, escribir a este correo, acudir a la
tienda física] para completar lo que no consigas hacer online. Si la respuesta no te satisface, puedes acudir
a la autoridad de vigilancia de tu comunidad autónoma o a los organismos de consumo.

Fechas. Información preparada el [fecha], a partir de [una evaluación llevada a cabo por un tercero / una
autoevaluación]. Última revisión: [fecha]. Se revisa, como mínimo, una vez al año y tras cada cambio
relevante del servicio.

Cómo saber qué poner en «grado de accesibilidad»

Es la frase que importa, y la única que no puedes escribir sin datos. Tres formas de conseguirlos, de menos
a más:

1. La prueba del teclado. Compra o reserva en tu propia web sin tocar el ratón, solo con Tab, Enter y
flechas. Si no llegas al final, ya sabes que no eres plenamente conforme y ya tienes el primer ámbito
que escribir.
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2. Una pasada automática (Lighthouse o WAVE, gratis). Detecta contraste, imágenes sin texto alternativo
y campos sin etiqueta. Encuentra una parte pequeña de los problemas reales, pero te da ámbitos
concretos que citar.

3. Una auditoría sobre muestra documentada, con los procesos enteros y los 50 criterios de WCAG 2.1 AA
uno a uno. Es lo que sostiene un «plenamente conforme» y lo que convierte el apartado «cómo
garantizamos la conformidad» en algo con fecha y método.

Lo que este documento no hace

No te certifica nada: ninguna administración expide certificados de accesibilidad web, y quien te venda un
sello te vende un sello. No sustituye a la evaluación técnica: acredita que has cumplido el requisito
documental, no el sustantivo. Y no es asesoramiento jurídico: si tu caso tiene aristas (microempresa al
límite, productos y servicios mezclados, sector público asimilado), contrástalo.

Si quieres que la evaluación de la que sale este texto la haga yo, es lo que hago: auditoría con muestra
documentada, procesos completos, plan de corrección y este documento redactado con tus datos reales,
listo para publicar. Lo tienes en jpiedra.com/auditoria-accesibilidad.
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