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Resumen

Introduceion: En una tienda digital, la adaptaciéon a pantallas pequefias no garantiza que una persona pueda
comprender la estructura, localizar productos, operar controles, completar formularios o pagar con una tecnologia
de asistencia. La arquitectura de informacion y la accesibilidad mévil convergen en el desempefio de las tareas,
aunque suelen evaluarse por separado. @bjetive: Mapear la evidencia publicada hasta el 30 de noviembre de 2025
sobre la relacion entre arquitectura de informacion, accesibilidad movil y experiencia de usuario en comercio
electrénico y servicios transaccionales comparables. Métodos: Se realizd una revisiéon de alcance conforme a
PRISMA-ScR y con orientacién JBI. Cuatro bisquedas reproducibles en Crossref recuperaron 200 registros; 197
fueron tnicos, 167 pasaron un filtro temdtico amplio, 32 informes se evaluaron y 20 estudios se incluyeron. La
evidencia se estratifico en comercio directo, servicios transaccionales adyacentes y métodos/sintesis. Resultados:
Siete estudios correspondieron a comercio directo, siete a servicios adyacentes y seis a evaluacion metodoldgica.
Las barreras recurrentes afectaron contraste y legibilidad, etiquetas y texto alternativo, foco y operacion, objetivos
tactiles, formularios, navegacién, respuesta movil y rendimiento. La condicion mobile-friendly coexisti6 con
infracciones de accesibilidad. Un mapeo sistematico informé que las pruebas automaticas cubrieron menos del 40 %
de los tipos de problemas web y menos del 20 % en aplicaciones; las inspecciones expertas y las pruebas con
personas con discapacidad detectaron problemas adicionales. La evidencia directa que integra arquitectura, WCAG,
desempeiio y tecnologias de asistencia fue escasa. Conelusiones: La evaluacion responsable de tiendas digitales
requiere triangular auditoria automadtica, inspeccién manual y pruebas de tareas con usuarios, separando
conformidad técnica, hallabilidad y experiencia vivida. Se propone un conjunto minimo de indicadores para
recorridos de bisqueda, comparacién, autenticacion y pago. No existe base suficiente para estimar un efecto causal
unico de la accesibilidad sobre la conversion.

Palabras clave: arquitectura de informacidn; accesibilidad movil; experiencia de usuario; comercio electronico;
usabilidad.

Abstract

Introduction: In a digital store, adaptation to small screens does not ensure that people can understand the
structure, locate products, operate controls, complete forms, or pay with assistive technology. Information
architecture and mobile accessibility converge in task performance, although they are often evaluated separately.
Objective: To map evidence published through November 30, 2025, on the relationship between information
architecture, mobile accessibility, and user experience in e-commerce and comparable transactional services.
Methods: A scoping review was conducted following PRISMA-ScR and JBI guidance. Four reproducible
Crossref searches retrieved 200 records; 197 were unique, 167 passed a broad thematic filter, 32 reports were
assessed, and 20 studies were included. Evidence was stratified into direct commerce, adjacent transactional
services, and methods/syntheses. Results: Seven studies addressed direct commerce, seven adjacent services, and
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six evaluation methods. Recurrent barriers involved contrast and legibility, labels and alternative text, focus and
operation, touch targets, forms, navigation, mobile responsiveness, and performance. Being mobile-friendly
coexisted with accessibility violations. One systematic mapping reported that automated tests covered fewer than
40% of web problem types and fewer than 20% in apps; expert inspections and evaluations with disabled users
identified additional problems. Direct evidence jointly addressing information architecture, WCAG, task
performance, and assistive technology remained scarce. Conclusions: Responsible assessment of digital stores
requires triangulating automated audits, manual inspection, and user task testing while separating technical
conformance, findability, and lived experience. A minimum indicator set is proposed for search, comparison,
authentication, and checkout journeys. Evidence is insufficient to estimate a single causal effect of accessibility on
conversion.

Keywords: information architecture; mobile accessibility; user experience; e-commerce; usability.

Introduccion

El comercio mévil concentra decisiones sensibles en superficies pequefias: reconocer categorias, buscar y filtrar,
comparar alternativas, interpretar disponibilidad y precio, completar datos, autenticar identidad y confirmar un
pago. Cada paso depende tanto de la organizacion del contenido como de la capacidad de percibirlo y operarlo. Por
ello, la arquitectura de informacién —jerarquias, etiquetas, agrupacion, navegacion y busqueda— y la accesibilidad
—percepcién, operacion, comprension y robustez— se encuentran en el recorrido real de una tarea.

Esta convergencia no implica equivalencia. Un sitio puede mostrar un disefio responsivo y conservar controles sin
nombre accesible, foco impredecible, contraste insuficiente o formularios sin instrucciones. También puede superar
verificaciones automaticas y mantener una taxonomia incomprensible, una bisqueda ineficaz o un proceso de pago
con demasiadas decisiones. WCAG 2.2 organiza la accesibilidad en cuatro principios: perceptible, operable,
comprensible y robusto; su alcance se extiende a contenidos usados en dispositivos mdviles (World Wide Web
Consortium [W3C], 2024a). Los criterios afiadidos en la versién 2.2 prestan atencion, entre otros asuntos, al foco no
oculto, las alternativas al arrastre, el tamafio de objetivos, la ayuda consistente, la entrada redundante y la
autenticacién accesible (W3C, 2024b).

La evaluacién mévil exige ademés considerar tamafio de pantalla, ampliacién, contraste en condiciones variables,
teclado y tecnologias de asistencia, objetivos tactiles, gestos, reflujo, orientacién, agrupacién y claridad de los
elementos accionables (W3C, 2015). Sin embargo, buena parte de la literatura mide por separado usabilidad,
accesibilidad técnica o intencién de uso. En comercio mévil, Pelet y Taieb (2022) mostraron que contraste,
espaciado y tipografia influyen en la facilidad de uso percibida y en intenciones conductuales bajo condiciones
exteriores. En paralelo, estudios de servicios gubernamentales y financieros hallaron que la preparacion movil
puede coexistir con errores WCAG (Al-Sakran & Alsudairi, 2021; Nour, 2022).

El problema metodoldgico es relevante: los conteos producidos por herramientas no representan automaticamente la
severidad experimentada por una persona. Mateus et al. (2021) compararon pruebas automdticas, inspecciones
manuales y evaluaciones con usuarios y documentaron una cobertura marcadamente incompleta de las
herramientas. La ingenieria de accesibilidad también muestra fragmentacién de métodos y procesos, con necesidad
de incorporar la evaluacién durante el desarrollo, no solo al final (Ara et al., 2023).

Esta revision pregunta: ;qué evidencia empirica publicada hasta el 30 de noviembre de 2025 relaciona la
arquitectura de informacién y la accesibilidad mévil con eficacia de tareas, esfuerzo, usabilidad, satisfaccion y
barreras en recorridos de compra o servicios digitales transaccionales? El objetivo fue mapear métodos, barreras,
correspondencia entre técnicas de evaluacion y desenlaces de experiencia; ademas, se formul6é un conjunto minimo
de indicadores para futuras evaluaciones de tiendas digitales.
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Métodos

Disefio y reporte

Se realizo una revision de alcance, elegida por la heterogeneidad de contextos, disefios y desenlaces. El reporte
sigui6 PRISMA-ScR (Tricco et al., 2018) y la planificacion se orient6 por el marco JBI para revisiones de alcance
(Peters et al., 2020). El protocolo y el registro de decisiones se conservaron en el expediente SG-2025-010. No hubo
registro prospectivo externo; esta condicién se reconoce como limitacion.

Criterios de elegibilidad

La poblacion o unidad comprendi6 personas adultas usuarias, incluidas personas con discapacidad y tecnologias de
asistencia, asi como sitios o aplicaciones evaluados. El concepto incluyé arquitectura de informacion, navegacion,
accesibilidad web/mdvil, usabilidad y desempefio de tareas. El contexto directo fue comercio electrénico o movil.
Como evidencia adyacente se aceptaron servicios con recorridos comparables —reservas, finanzas, gobierno y
bibliotecas digitales—, manteniéndolos en un estrato separado.

Se incluyeron articulos empiricos y sintesis metodoldgicas publicados entre el 1 de enero de 2020 y el 30 de
noviembre de 2025, en espafiol, inglés o portugués, con informacioén extraible sobre método, barrera o resultado. Se
excluyeron opiniones, seguridad sin usabilidad, accesibilidad fisica, propuestas sin evaluacién, interfaces sin
transferencia movil clara, metadatos insuficientes y publicaciones posteriores al corte.

Fuentes y blisqueda

El 11 de agosto de 2026 se ejecutd una recuperacion histérica limitada al corte mediante Crossref REST API. Las
consultas fueron: e-commerce website accessibility usability mobile; mobile commerce accessibility
user experience disability; web accessibility automated manual user evaluation; e information
architecture navigation mobile usability ecommerce. Cada consulta devolvié 50 registros de articulos. La
biisqueda se complementé con los DOI preliminares del Plan Editorial, documentos W3C y textos completos o
restimenes publicos de editoriales y repositorios.

Seleccion y extraccion

Se recuperaron 200 registros y se eliminaron tres duplicados por DOI o titulo normalizado. Un filtro terminol6gico
amplio identificé 167 registros potenciales. Tras cribado de titulo y resumen se priorizaron 32 informes; 20 se
incluyeron y 12 se excluyeron después de la evaluacion. La seleccién fue realizada por un unico equipo editorial
asistido, sin estimacién de concordancia entre revisores.

Para cada estudio se extrajeron afio, contexto, disefio, muestra, métodos, barreras, desenlaces, hallazgo principal y
confianza. La confianza cualitativa consideré cercania al comercio mdvil, transparencia, triangulacién y
participacién de personas con discapacidad. No se efectu6 metaanalisis porque las unidades, escalas e
intervenciones no eran comparables.

Resultados

Seleccidn y caracteristicas

Los 20 estudios se distribuyeron en siete de comercio directo, siete de servicios transaccionales adyacentes y seis
metodolégicos o de sintesis. Dieciocho (90 %) fueron publicados entre 2021 y 2025 y dos en 2020. Los disefios
incluyeron experimentos, cuestionarios, evaluaciones multicriterio, auditorias automaticas, inspecciones manuales,
estudios con personas ciegas o con baja vision y revisiones de literatura.
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Tabla 1. Flujo de seleccion y composicion del mapa de evidencia

Etapa o estrato Interpretacion

Registros recuperados 200 Cuatro consultas reproducibles en Crossref

Registros tinicos 197 Deduplicacién por DOI o titulo

Potenciales por filtro amplio 167 Ac’ce.sibilidad, usabilidad, navegacion o
movil

Informes evaluados 32 Priorizacion por cercania y trazabilidad

Estudios incluidos 20 Sintesis narrativa estratificada

Comercio directo 7 Tiendas, B2C y comercio mévil

Transaccional adyacente 7 Gobierno, finanzas, aerolineas y bibliotecas

Métodos y sintesis 6 Comparacion de técnicas y revisiones

Arquitectura de informacidn y experiencia en comercio directo

La evidencia directa mostré que los atributos de presentacién y estructura influyen en la facilidad de uso, pero rara
vez fueron evaluados junto con WCAG y tecnologias de asistencia. En un experimento de comercio mévil con 560
respuestas, la combinacién de contraste positivo, espaciado amplio y tipografia sans serif se relacioné con mayor
facilidad percibida, compra, revisita y recomendacién en uso exterior (Pelet & Taieb, 2022). El resultado demuestra
sensibilidad contextual de la experiencia, no una regla universal de color.

Huang y Wang (2022) combinaron entrevistas, cuestionarios, AHP y evaluacion difusa para analizar sitios B2C.
Entre las dimensiones informadas, la construccién de informacion recibié 64 puntos, por debajo de funcién (68),
respuesta emocional (66) y estética (70). El estudio sefiala la importancia de busqueda, seleccion, comparacion y
paginas de detalle, aunque su modelo agregado no identifica barreras de accesibilidad por usuario.

La guia mobile-first de Kumar (2022) extrajo practicas de cinco sitios responsivos y reporté una validacion
favorable para la experiencia general. Abdalla et al. (2021) propusieron trasladar principios de accesibilidad de
juegos al disefio de comercio electrénico. Estas contribuciones ofrecen heuristicas, pero su evidencia no permite
estimar desempefio de compra de personas usuarias de lectores de pantalla.

Santoki y Patvardhan (2021) abordaron directamente la experiencia de personas con discapacidad visual y
encontraron barreras que limitaban su participacion en comercio electrénico. La contribucién es pertinente por su
perspectiva de usuario, aunque la informacion cuantitativa publica es limitada. Kumar et al. (2023) propusieron una
evaluacidn estatica con aprendizaje automadtico; su utilidad potencial est4 en priorizar patrones, no en sustituir tareas
observadas. Finalmente, Perrig et al. (2023) mostraron que la estética de aplicaciones puede afectar experiencia y
desempefio, recordando que calidad visual, usabilidad y accesibilidad se relacionan pero no son intercambiables.

Evidencia transaccional adyacente

Los contextos adyacentes ofrecieron evidencia mas sélida sobre combinacién de métodos. Al-Sakran y Alsudairi
(2021) evaluaron 22 sitios gubernamentales saudies con inspeccién manual y herramientas. Aunque 86 % pas6 una
prueba de adaptacion movil y aproximadamente 75 % podia adaptarse a dispositivos moviles, persistieron
problemas de contraste, texto alternativo, enlaces y botones vacios, etiquetas de formulario, referencias ARIA y
carga. La conclusion es inequivoca: mobile-friendly no significa accesible.

En Polonia, Krol y Zdonek (2021) evaluaron 400 sitios municipales y encontraron que 119 (29,75 %) no eran
responsivos. Ademas observaron imagenes deformadas, iconos dispersos, respuesta parcial y mensajes emergentes.
Un estudio previo de los mismos autores habia documentado problemas de accesibilidad municipal a escala (Krdl &
Zdonek, 2020). Estos trabajos muestran que la amplitud de una auditoria permite detectar patrones de plataforma,
aunque no determina la severidad para cada tarea.

En servicios financieros, Nour (2022) evalué 32 paginas iniciales mediante WAVE, Siteimprove, MAUVE++,
prueba mobile-friendly y comprobaciones manuales. Ningtn sitio alcanzé conformidad plena; la adaptacién mévil
coexistié con violaciones de accesibilidad y usabilidad. En aerolineas, Agrawal et al. (2022) combinaron criterios
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mediante decisién multicriterio, mientras Betru y Ogbonna (2022) aplicaron evaluacién manual y automética a
sitios y aplicaciones de dos aerolineas africanas. Ambos estudios sostienen la conveniencia de evaluar
conjuntamente usabilidad y accesibilidad, aunque un indice agregado puede ocultar un obstaculo critico en reserva o

pago.

La evidencia con usuarios fue mas informativa sobre la experiencia vivida. Xie et al. (2023) compararon una
aplicacion y un sitio movil de biblioteca digital con 30 personas ciegas o con discapacidad visual mediante
pensamiento en voz alta, registros, cuestionarios y entrevistas. La aplicacién obtuvo resultados significativamente
mejores en todas las variables salvo acceso a informacidn/objetos; el estudio identificé nueve tipos de factores y
atribuy6 problemas del sitio a complejidad estructural, disefio centrado en la visiéon y adaptacién responsiva.
Aunque no fue una tienda, su recorrido de bisqueda es transferible con cautela a catdlogo y comparacion.

Correspondencia entre evaluacidon automatica, manual y con usuarios

La evidencia metodolodgica rechaz6 la suficiencia de una dnica técnica. Mateus et al. (2021) sintetizaron 38 estudios
y 38 tipos de problemas. Las pruebas automaticas cubrieron menos del 40 % de los tipos hallados en sitios web y
menos del 20 % en aplicaciones mdviles. La inspeccion experta cubrié una proporcion mayor, pero tampoco todos
los problemas encontrados con usuarios; una parte significativa aparecié tinicamente en evaluaciones con personas
con discapacidad.

Alsaeedi (2020) compar6 WAVE y SiteImprove en seis paginas y encontr6 diferencias de desempeiio entre
herramientas, lo que impide tratar sus conteos como medidas equivalentes. Ara et al. (2024) propusieron un marco
automdtico mas inclusivo mediante semantica y criterios humanos; su validacién funcional mejora la cobertura
conceptual, pero no demuestra experiencia real. En 2025, Ara y Sik-Lanyi probaron una herramienta en 20 paginas
y compararon resultados con diez herramientas y un estudio de 40 usuarios que produjo 80 revisiones. Este disefio
refuerza el valor de validar la automatizacién contra evidencia humana.

La revisién sistemadtica de Ara et al. (2023), con 92 estudios primarios de 2010-2021, describié una combinacion
heterogénea de procesos, métodos y herramientas. Kerdar et al. (2024), en una revisién centrada en personas con
discapacidad visual y ceguera, reforzaron la necesidad de considerar diversidad de necesidades y contextos. En
conjunto, el mapa respalda una arquitectura de evaluacién escalonada, no una puntuacién unica.
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Tabla 2. Complementariedad de métodos para evaluar recorridos moviles

Meétodo Aporta No establece por si solo Uso recomendado
L, .. Amplitud, repetibilidad, Conformidad completa, Escaneo de plantillas y
Auditoria automética L - . . . .
deteccion de patrones técnicos severidad o éxito de tarea regresion continua
Semantica, foco, teclado, . ..
., K . Experiencia vivida de todas las Evaluacion WCAG por
Inspeccion manual experta reflujo, formularios y . .
. discapacidades pantallas y estados
coherencia
. Eficacia, esfuerzo, estrategias, Cobertura exhaustiva de todas Tareas criticas con tecnologias
Prueba con usuarios . . .
barreras y severidad real las reglas de asistencia
. . Abandono, retrocesos, errores y Razoén de la dificultad o Monitoreo posterior con
Analitica de recorridos . . S o8
duracion a escala accesibilidad individual segmentacion ética

Tipologia de barreras

Las barreras se organizaron en seis dominios. En percepcion aparecieron contraste, densidad, legibilidad y
alternativas textuales. En operacién destacaron foco, controles sin nombre, objetivos tactiles, gestos y navegacién
por teclado. En comprensién se observaron etiquetas, instrucciones, mensajes de error y autenticacién. En
arquitectura surgieron categorias ambiguas, busqueda deficiente, jerarquias profundas y exceso de pasos. En
robustez aparecieron fallos ARIA y compatibilidad con lectores de pantalla. En rendimiento se registraron recursos
pesados, carga lenta y respuesta parcial.

Estas categorias interactiian. Una categoria mal etiquetada es un problema de arquitectura y comprension; si ademas
carece de nombre accesible, también es de robustez. Un objetivo tactil pequefio afecta operacién y puede aumentar
errores y esfuerzo. Por ello, contar infracciones aisladas no representa el costo acumulado del recorrido.

Discusion

Hallazgos principales

La revision produjo cuatro hallazgos. Primero, la adaptacién moévil es una condicién de presentacién, no una
garantia de acceso. Segundo, la arquitectura de informacién y WCAG confluyen en tareas, pero requieren métricas
diferenciadas. Tercero, ninguna técnica de evaluacion cubre el fenémeno completo. Cuarto, la evidencia especifica
de tiendas digitales con personas usuarias de tecnologias de asistencia es escasa frente a la evidencia técnica o
procedente de contextos adyacentes.

La separacion conceptual es importante para evitar dos errores. El primero es declarar accesible un sitio porque pasa
una prueba automatica o se ajusta a una pantalla. El segundo es declarar que una mejora accesible aumentara
necesariamente la conversién. Pelet y Taieb (2022) relacionaron atributos visuales con facilidad e intenciones, pero
no evaluaron discapacidad ni conformidad WCAG. Xie et al. (2023) si observaron personas ciegas o con baja vision
y hallaron diferencias entre plataformas, pero en bibliotecas digitales. La convergencia de ambos tipos de evidencia
justifica una hip6tesis operacional, no una estimacion causal tnica.

Modelo minimo de evaluacion

Una tienda digital deberia evaluarse por recorridos completos y estados, no solo por la pagina inicial. La muestra
debe incluir bisqueda, listado, filtros, detalle, carrito, autenticacién, direccién, pago, confirmacién, recuperacion de
errores y ayuda. La auditoria automatica puede recorrer componentes repetidos; la inspeccién manual debe revisar
teclado, foco, lector de pantalla, ampliacion, orientacion, reflujo, objetivos tactiles, alternativas a gestos, etiquetas,
errores y autenticacion. Las pruebas con usuarios deben medir éxito, tiempo, errores, retrocesos, abandonos,
esfuerzo y satisfaccién, documentando tecnologia de asistencia y contexto.
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Tabla 3. Conjunto minimo de indicadores para tiendas digitales moviles

Dominio Indicador Unidad o evidencia

Tarea Exito en buscar, filtrar, comparar, anadir y Proporcion por tarea y perfil
pagar
Eficiencia Tiempo, pasos, retrocesos y errores Mediana y rango por tarea
Arquitectura Hallabilidad y profundidad del recorrido Exito de arbol/tarea; niveles y decisiones
Accesibilidad Criterios WCAG 2.2 aplicables por estado Cumple/no cumple/no aplica con evidencia
Operacién movil Objetivos, gestos, orientacion y reflujo Inspeccién y prueba en dispositivos
Asistencia ;l:z;lado, lector de pantalla, ampliacion y Matriz tecnologia—tarea-resultado
Formularios Etiquetas,. i’nstrucciones, errores y Severidad y éxito de correccién
recuperacion
Experiencia SUS u otra escala y esfuerzo percibido Puntuacién con contexto y dispersion
Severidad Impacto informado por usuarios Bloqueante, grave, moderado o menor
Rendimiento Carga y estabilidad en condiciones méviles Meétricas técnicas vinculadas a tareas

La puntuacion final no deberia compensar una barrera bloqueante con varios aspectos favorables. Un promedio alto
puede ocultar que el botén de pago no tiene nombre accesible o que la autenticacién exige una prueba cognitiva sin
alternativa. Se recomienda una regla de puerta: cualquier barrera que impida una tarea esencial exige correccion
antes de interpretar promedios de satisfacciéon o conversion.

Implicaciones para disefio y gestion

En arquitectura, las etiquetas deben describir destinos y mantener consistencia entre menu, busqueda, filtros y
migas. La comparacion debe conservar contexto y reducir memoria de trabajo. En accesibilidad, los controles
necesitan nombre, funcion y estado; el orden de foco debe seguir la 16gica visual; los errores deben identificarse y
explicarse; y los objetivos tactiles deben permitir operacion sin precision fina. Los nuevos criterios de WCAG 2.2
son especialmente relevantes para menus persistentes, ayudas repetidas, campos reintroducidos y autenticacidn.

La evaluacion debe integrarse al ciclo del producto. Las herramientas automaticas son apropiadas para regresién
continua, pero sus resultados requieren revision experta. Las pruebas con personas con discapacidad no deben
reservarse para el cierre: incorporarlas en prototipos de taxonomia, arbol y tareas reduce el riesgo de construir
recorridos técnicamente conformes pero dificiles de comprender.

Limitaciones

La btisqueda reproducible se concentré en Crossref y fuentes publicas; no se afirmé cobertura exhaustiva de bases
por suscripcién. El cribado fue realizado por un unico equipo asistido y no se calculé concordancia. Algunos
estudios ofrecieron solo metadatos o resumenes publicos, por lo que la extraccion evité cifras no verificadas. La
heterogeneidad impidi6 metaanalisis. La evidencia adyacente aporta mecanismos transferibles, pero no representa
directamente decisiones de compra. Finalmente, las interfaces cambian; los resultados describen las versiones
evaluadas por cada estudio, no el estado actual de los sitios.

Conclusiones

La evidencia hasta el 30 de noviembre de 2025 muestra que la arquitectura de informacién y la accesibilidad mévil
se encuentran en el recorrido de tarea, pero no pueden reducirse a una sola puntuacién. Un disefio responsivo puede
seguir siendo inaccesible, y una auditoria automadtica puede omitir barreras que solo aparecen mediante inspeccién o
uso con tecnologias de asistencia.

La préctica méas defendible es triangular herramientas, expertos y usuarios en tareas esenciales. La arquitectura debe
medirse mediante hallabilidad y longitud del recorrido; la accesibilidad mediante criterios y compatibilidad; y la
experiencia mediante eficacia, eficiencia, esfuerzo y satisfaccion. La evidencia directa en comercio electrénico con
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usuarios con discapacidad contintia siendo limitada. En consecuencia, no es responsable afirmar un efecto causal
uniforme sobre conversion o ventas. La agenda prioritaria es evaluar recorridos completos de busqueda,
comparacién, autenticaciéon y pago con disefios mixtos y participacion explicita de personas con discapacidad.
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