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Resumen

Este estudio analiz6 la accesibilidad y usabilidad de la plataforma de e-commerce de
Mercado Libre en Argentina, evaluando su conformidad con las pautas WCAG y su
impacto en la experiencia de los usuarios. Se adoptd un enfoque cuantitativo, descriptivo
y de corte transversal, utilizando herramientas automaticas para la evaluacion técnica y
encuestas estructuradas para relevar la percepcion de los usuarios. Los resultados
revelaron un cumplimiento parcial de las pautas WCAG, con deficiencias en
perceptibilidad, operabilidad, comprensibilidad y robustez. Las encuestas mostraron
diferencias significativas en la experiencia entre usuarios con y sin discapacidad,
especialmente en aspectos como contraste, legibilidad y compatibilidad con tecnologias
asistidas. A pesar de que la usabilidad general fue calificada como aceptable, los usuarios
con discapacidad reportaron experiencias menos satisfactorias. Se concluye que la
accesibilidad digital sigue siendo una deuda pendiente en plataformas comerciales, y se
destaca la necesidad de mejoras para garantizar una experiencia inclusiva. Este trabajo
aporta evidencia empirica sobre una tematica poco explorada en el ambito del e-

commerce argentino y sugiere lineas futuras de investigacion.

Palabras clave: Accesibilidad web, Usabilidad, Comercio electronico, WCAG, Mercado

Libre



Abstract

This study analyzed the accessibility and usability of Mercado Libre's e-commerce
platform in Argentina, evaluating its compliance with WCAG guidelines and its impact
on user experience. A quantitative, descriptive, and cross-sectional approach was adopted,
combining automated tools for technical evaluation and structured surveys to assess user
perception. The results revealed partial compliance with WCAG standards, with
deficiencies in perceivability, operability, understandability, and robustness. Survey
responses showed significant differences in experience between users with and without
disabilities, particularly regarding contrast, readability, and compatibility with assistive
technologies. Although overall usability was rated as acceptable, users with disabilities
reported less satisfactory experiences. The study concludes that digital accessibility
remains an unresolved issue in commercial platforms and highlights the need for
improvements to ensure an inclusive user experience. This research provides empirical
evidence on a topic rarely explored in the Argentine e-commerce context and suggests

future lines of investigation.

Keywords: Web accessibility, Usability, E-commerce, WCAG, Mercado Libre



Introduccion

Para comprender la historia del comercio desde sus origenes, el articulo escrito

por Bolsalea (2024) lo resume de la siguiente manera:

El comercio constituye una de las actividades mas antiguas de la
humanidad. Desde los origenes de la civilizacion, las personas han
buscado mecanismos para intercambiar bienes y servicios que les
permitan satisfacer sus necesidades. Este proceso comenzo con el trueque
v, a lo largo del tiempo, fue evolucionando hacia sistemas mds complejos,
como la utilizacion de la moneda como medio de cambio Yy,
posteriormente, la creacion de mercados regulados y plataformas
comerciales de diversa indole. En la actualidad existen distintos tipos de
comercio: mayorista (venta de grandes volumenes de mercancia por
transaccion), minorista (venta de pocas unidades por transaccion,
destinadas a consumidores finales del producto), interior (venta dentro de
las fronteras del pais) y exterior (venta entre distintos paises). Asimismo,
existen diversos canales de venta: presencial (la venta se concreta cara a
cara), telefonico (la venta se concreta por una linea de teléfono), por
internet (la comercializacion se realiza por medio de un sitio web),
mediante mdquinas automdticas (no existe la presencia de un vendedor,

el comprador interactua con la maquina unicamente).

Concentrandonos en el canal de ventas por internet es que llegamos al comercio
electronico. El comercio electronico, o e-commerce, tal como lo conocemos en la

actualidad estd intimamente asociado a internet y empez6 gracias a que innovadores se



dieron cuenta de que el consumidor necesitaba métodos de compra mas simples y
comodos (Cardenas, 2020). Sus inicios se remontan a la década de 1970 y ha
evolucionado a pasos agigantados hasta llegar a la década actual, donde el hito principal
fue la pandemia de Covid-19 (Briano, 2024). ONU Comercio y Desarrollo (2021), resalta

la importancia de este hecho de caracteristicas mundiales:

La irrupcion de la pandemia de COVID-19 a comienzos del aiio 2020
marco un punto de inflexion sin precedentes en la historia reciente del
comercio electronico. Las restricciones impuestas a la circulacion, el
cierre de locales fisicos y el distanciamiento social forzaron una rapida
transformacion digital en numerosos sectores economicos. En este
contexto, el comercio electronico no solo gano terreno, sino que se
transformo en un canal indispensable para la supervivencia de miles de

negocios.

En Argentina, este fenomeno fue particularmente notorio: segin la Camara
Argentina de Comercio Electronico (CACE, 2023), las ventas en linea crecieron mas de
un 100 % en algunos rubros durante el primer ano de pandemia, reflejando un cambio
estructural en las formas de consumir. Tendencia que se mantiene en la actualidad ya que,
en un informe presentado recientemente, durante el 2024 hubo un aumento real del 64%

en las operaciones respecto al afio anterior. (CACE, 2025)

Segiin Melendo Rodriguez-Carmona et al. (2024):

Las plataformas de comercio electronico han reducido barreras
geogrdficas, han democratizado el acceso al mercado para pequeiias y

medianas empresas, y han ofrecido nuevas oportunidades a consumidores



que, por diversos motivos, encuentran dificultades para acceder al

comercio tradicional.

Pero el crecimiento del comercio electronico no puede analizarse
unicamente desde un punto de vista cuantitativo. También es necesario
considerar la calidad de la experiencia que ofrecen estas plataformas, en

terminos de usabilidad y, especialmente, accesibilidad.

Como bien lo sefiala la Agencia Nacional de Discapacidad (ANDIS) (2023) en su
material de capacitacion, en un mundo crecientemente digitalizado, la accesibilidad a los

servicios online se convierte en un derecho fundamental. Pero también resalta:

Sin embargo, el acceso a las plataformas digitales no siempre es
equitativo para todos los usuarios, especialmente para aquellos con
discapacidades que pueden enfrentar barreras significativas que
dificultan su interaccion con estos entornos. Estas barreras no solo
afectan la experiencia individual del usuario, sino que también tienen
implicaciones sociales y economicas, al excluir a un segmento importante

de la poblacion del mercado digital.

Ya hace varios aflos, en su trabajo de investigacion, Casasola Balsells et al. (2017)

se expresaban sobre el tema de la siguiente manera:

El acceso a las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) no
representa solamente una opcion comoda o moderna; para muchas
personas con discapacidad, constituye una verdadera necesidad. Poder

acceder a productos, servicios, tramites y oportunidades sin depender del



desplazamiento fisico o la asistencia de terceros es clave para garantizar
la autonomia y la inclusion plena. Por ello, la accesibilidad digital no
puede ser considerada un complemento opcional en el diseiio de
plataformas, sino una condicion indispensable que debe estar presente

desde el origen de cualquier desarrollo tecnologico.

En Argentina, segtn los ultimos datos disponibles, la prevalencia de personas con
alguna dificultad o limitacion permanente asciende al 12.9% de la poblacion,
aproximadamente 5.114.190 personas. Y el publico se amplia si tenemos en cuenta a

personas con limitaciones temporales. (NIC Argentina, 2024)

Abordando el tema de accesibilidad en nuestro pais, los datos en la web oficial de

Argentina (2010) indican que:

En 2010 se sanciona la Ley 26.653 como principal normativa de
accesibilidad digital del pais. Su objetivo es garantizar el acceso de
personas con discapacidad a la informacion publica, obligando a que
sitios web cumplan con criterios de accesibilidad determinados por la

Oficina Nacional de Tecnologias de la Informacion (ONTI).

Esta ley es de cardcter obligatorio para organismos del Estado Nacional
vy sus dependencias, empresas estatales y concesionarias de servicios
publicos y organizaciones civiles que reciban financiamiento del Estado.
Mientras que a las instituciones privadas se las invita a incorporar las

normas, pero no se las obliga.

Mientras que en otra seccion expresan la reglamentacion de esta ley:



En 2019 se publica la Disposicion 6/2019 de la ONTI que aprueba
las Pautas de Accesibilidad de Contenido Web 2.0 y los 38 Criterios de
Conformidad adoptados por la Republica Argentina. Estos 38 criterios
corresponden a los 25 criterios Nivel A y 13 criterios del Nivel AA. Los
criterios estan agrupados en cuatro principios (perceptibilidad,
operabilidad, comprensibilidad y robustez) y sus correspondientes pautas.

(Argentina, s.f.)

Las, antes mencionadas, Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG,
por sus siglas en inglés), desarrolladas por el World Wide Web Consortium (W3C),
establecen un conjunto de recomendaciones técnicas para garantizar que los sitios web
sean accesibles para todas las personas (Argentina, s.f.). Estas directrices constituyen el
estandar técnico internacional mas reconocido para evaluar la accesibilidad web y buscan
garantizar el acceso equitativo a contenidos digitales para personas con diversas
discapacidades, incluyendo deficiencias visuales, auditivas, motoras y cognitivas.

(Universidad de Alicante, s.f.)

Mercado Libre (2024) por su parte, con mas de 25 afios de historia, constituye un
caso emblematico dentro del mundo digital latinoamericano. Podemos encontrar en su

pagina web un resumen de su historia:

Nace en el aiio 1999 en Buenos Aires, Argentina, como un sitio de
subastas de articulos de diversas categorias, como electronica, telefonia
movil, ropa, hogar, accesorios... Para 2007, ya se habia expandido a
varios paises y hoy en dia tiene presencia en 18. En el caso especifico de

Argentina, Mercado Libre se ha posicionado como la plataforma de e-


https://www.argentina.gob.ar/normativa/329284_disp6-1_pdf/archivo
https://www.argentina.gob.ar/normativa/329284_disp6-2_pdf/archivo
https://www.argentina.gob.ar/normativa/329284_disp6-2_pdf/archivo
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commerce dominante, jugando un papel clave en la digitalizacion del
comercio, facilitando la interaccion entre vendedores y compradores sin

la necesidad de contar con un sitio web propio.

Segun datos de PCMI (2025):

En el ecosistema del comercio electronico argentino actual, Mercado
Libre se posiciona como la plataforma principal, tanto en términos de
trdfico como de infraestructura tecnologica. En noviembre de 2024
registro mas de 90 millones de visitas mensuales, superando ampliamente
a sus competidores locales como Fravega (12 millones) y Tiendanube (7

millones).

Mordor Intelligence (2024), coincide en uno de sus informes sobre el tema al
resaltar que Mercado Libre continua siendo el ancla del mercado de eCommerce en

Argentina, incluso frente al ingreso de nuevos actores como Amazon, Rappi y TikTok

Shop.

Esto convierte a la plataforma de Mercado Libre en un caso clave para analizar el
funcionamiento y los desafios del comercio digital en el contexto argentino, ya que su
disefio y funcionalidades impactan directamente en la experiencia de millones de
usuarios, incluyendo personas con discapacidad. Si bien la empresa ha optimizado sus
funcionalidades a lo largo de estos afios, estas, ;garantizan una experiencia de usuario
inclusiva? Seglin su propia pagina web, trabajan “para que cada dia mas personas puedan
usar nuestras plataformas sin barreras.” (Mercado Libre, 2024). Pero aclaran,

“Trabajamos conforme al estdndar internacional de Pautas de Accesibilidad para el
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Contenido Web (WCAG 2.2), que todavia cumplimos de modo parcial en algunas

pantallas”.

Existen numerosos estudios sobre accesibilidad en plataformas web, como
pueden ser Modelo integral para la evaluacion de la calidad de la accesibilidad al
contenido web (Gallardo, 2021), el cual se enmarca en el area del Aseguramiento y
Evaluacioén de la Calidad en Aplicaciones Web, o Estado actual de la accesibilidad web
en Latinoamérica: una revision exploratoria de las evaluaciones y herramientas
utilizadas (Ojeda-Mera et al., 2024), que releva distintos trabajos académicos sobre
accesibilidad web llegando a la conclusion de que la mayor parte de ellos se enfoca en
sitios gubernamentales y educativos. No obstante, no se han encontrado investigaciones
que apunten directamente a accesibilidad o usabilidad en plataformas de e-commerce de

Argentina.

De todo lo anteriormente mencionado surgen las siguientes preguntas de
investigacion: jHasta qué punto el nivel adoptado de pautas WCAG en Mercado Libre
garantiza una experiencia accesible para sus usuarios? ;jEncuentran, estos usuarios,
barreras de accesibilidad y usabilidad y como afectan su experiencia de uso? ;Existen
diferencias significativas en la experiencia entre usuarios con y sin discapacidad al

interactuar con Mercado Libre?

En sintesis, el presente estudio busca analizar la experiencia en cuanto a usabilidad
y accesibilidad de los usuarios en Mercado Libre, centrandonos Unicamente en su e-
commerce, evaluando las barreras que enfrentan al utilizar la plataforma y comparando
su accesibilidad con los estandares WCAG. A través de este analisis, se busca comprender

en qué medida el uso de la plataforma afecta la autonomia y satisfaccion de los usuarios.



12

El beneficio de esta investigacion no se centra en la evaluacion de las normas
WCAG en si, si no que las utiliza como una herramienta mundialmente reconocida para
identificar el nivel de accesibilidad en la plataforma de e-commerce mas relevante de
Argentina, de acuerdo con los autores de PCMI, Mordor Intelligence y el propio Mercado
Libre, lo que la convierte en una buena representacion del comercio electronico en el
contexto argentino. Ademas, la viabilidad del estudio se sustenta en la disponibilidad de
herramientas automatizadas para evaluar la accesibilidad, y en la posibilidad de realizar
encuestas focalizadas en un escenario concreto para medir la usabilidad y experiencia

general.

De acuerdo con lo expuesto, se establecid6 como objetivo general de esta
investigacion analizar la accesibilidad y usabilidad de Mercado Libre en su plataforma de
e-commerce llamada Marketplace conforme a las pautas de accesibilidad WCAG y su
impacto en la experiencia de sus usuarios. Para cumplirlo, se definieron los siguientes

objetivos especificos:

Analizar el nivel de cumplimiento de las pautas de accesibilidad WCAG en la
plataforma e-commerce de Mercado Libre de acuerdo con los 4 principios:
perceptibilidad, operabilidad, comprensibilidad y robustez.

e Analizar la accesibilidad percibida por usuarios de la plataforma e-commerce
de acuerdo con los principios de perceptibilidad, operabilidad,
comprensibilidad y robustez.

e Analizar la usabilidad percibida por usuarios de la plataforma e-commerce.

e Comparar la experiencia general de los distintos tipos de usuarios para

determinar diferencias percibidas sobre la plataforma.
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Métodos

Diserio

Esta investigacion adoptd un alcance descriptivo, basado en que este tipo de
investigaciones busca “especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fenémeno que se analice” (Hernandez Sampieri et al., 2010, p. 80); en este caso
la accesibilidad y usabilidad de la plataforma en estudio. El enfoque elegido es

cuantitativo, ya que se utilizo la recoleccion numérica de datos.

El disefio es no experimental, puesto que se realizo sin la manipulacion deliberada
de variables y se observaron los fendmenos tal cual son en su ambiente natural, para
después analizarlos (Hernandez Sampieri et al., 2010). Ademads, se optd por un corte

transversal, debido a que la recopilacion de datos se realizé en un momento unico.

Participantes

Con base en un muestreo no probabilistico por conveniencia, la unidad de analisis
de la evaluacion de experiencia estuvo conformada por usuarios de Mercado Libre de la
ciudad de Cordoba, Argentina, de ambos sexos. Mientras que para el analisis técnico la
unidad estuvo conformada por distintas secciones de la plataforma web del Marketplace

de Mercado Libre.

La muestra utilizada para la encuesta de satisfaccion constd de 26 participantes,

mayores de edad, quienes residian en la ciudad de Coérdoba y habian utilizado la
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plataforma e-commerce de Mercado Libre al menos una vez. Este grupo estuvo
conformado tanto por personas con discapacidad, como por personas que no poseian
ninguna discapacidad declarada. Para garantizar la privacidad y el consentimiento
voluntario de los participantes, se presentd un consentimiento informado antes de la

recoleccion de datos que debian aprobar.

Para el analisis técnico la muestra incluyo6 5 paginas claves dentro del proceso de

compra en el Marketplace:

Pégina principal

e P4gina con listado de productos ofrecidos para un producto buscado
e Pagina de un producto particular elegido

e P4gina de eleccion de la forma de entrega del producto

e Pagina de pago del producto

Instrumentos

Evaluacion de accesibilidad web: Para medir el nivel de cumplimiento del
Marketplace de Mercado Libre con las pautas WCAG, se utilizdo la herramienta
automatica Taw (https://www.tawdis.net). Se analizaron aspectos de perceptibilidad,
operabilidad, comprensibilidad y robustez, los cuales en conjunto miden la accesibilidad
de un sitio. El modelo de tabla a completar por cada pagina a analizar se encuentra en el

apartado Anexo.

Encuestas estructuradas: Se disefid un modelo de encuesta con preguntas

cerradas para recopilar informacidon sobre la opinion de los usuarios en la plataforma,
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enfocandose en usabilidad, accesibilidad y experiencia general en la interaccidon con el

Marketplace. El modelo de encuesta se encuentra en el apartado Anexo.

Analisis de datos

Los datos obtenidos en la evaluacion de accesibilidad web y en las encuestas

fueron procesados para obtener 6 variables cuantitativas a analizar.

Las variables fueron las siguientes:

e Perceptibilidad: busca garantizar que la informacion esencial no dependa de
una unica modalidad sensorial, relacionada a accesibilidad.

e Operabilidad: busca garantizar que todos los usuarios puedan utilizar la
funcionalidad del sitio web, relacionada a accesibilidad.

e Comprensibilidad: busca garantizar que todos los usuarios puedan entender el
contenido y como interactuar con la interfaz, relacionada a accesibilidad.

e Robustez: analiza el nivel de compatibilidad con diversas tecnologias
asistidas, relacionada a accesibilidad.

e Usabilidad: tiene que ver con la sencillez y facilidad de uso de la plataforma.

e Experiencia general: es la percepcion general de la experiencia del usuario

con la plataforma.

Para medir la perceptibilidad se utiliz6 la evaluacion de accesibilidad web y las

preguntas 21 y 22 de la encuesta.
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La operabilidad se midio en la evaluacion de accesibilidad web y con las preguntas

17 y 24 de la encuesta.

La variable comprensibilidad se ha medido a través de la evaluacion de

accesibilidad web y con la pregunta 23 de la encuesta.

La robustez se ha medido a través de la evaluacion de accesibilidad web y con las

preguntas 18, 19 y 20 de la encuesta realizada.

La evaluacion de accesibilidad web que midido las 4 variables nombradas
anteriormente consisti6 en verificar con la herramienta automatica cada criterio
correspondiente a cada variable para cada una de las 5 paginas web tomadas para la
prueba y validar dentro de que estadio posible se encuentra el criterio. Los estadios son:
Cumple, Problema, Advertencia, No aplica y No verificado. Luego se calculd el

porcentaje de estos estadios respecto a cada variable.

Para la variable usabilidad, se utilizaron las preguntas de la seccion Evaluacion
de usabilidad (SUS) de la encuesta realizada (preguntas 6 a 15). Este método desarrollado
por (Brooke, 1996) es una herramienta estandarizada ampliamente validada en el campo
de la experiencia de usuario y tiene una forma particular de calcular el resultado, para el
que debemos primero sumar las preguntas 6, 8, 10, 12 y 14 y restarles 5 puntos; luego,
sumar las preguntas 7, 9, 11, 13 y 15 y restar el total obtenido a 25. La suma de ambos
resultados anteriores se debe multiplicar por 2,5. El puntaje final se encontrara entre 0 y
100 y caera dentro de las 3 etiquetas posibles en la escala definida: < 50 es inaceptable,

entre 50 y 70 es marginal y > 70 es aceptable.
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Por ultimo, la experiencia del usuario se midi6 con las preguntas 25 y 26 de la

encuesta.

Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de los dos
instrumentos utilizados: por un lado, la evaluacidon técnica realizada mediante la
herramienta TAW 'y, por el otro, las respuestas recopiladas a través de la encuesta
estructurada. Estos resultados sirven para el andlisis de los interrogantes planteados en la

presente investigacion.

Resultados Evaluacion de Accesibilidad Web

La accesibilidad evaluada con la herramienta automética se dividio en 4
principios, que corresponden a 4 de las variables en andlisis, y se calculd el porcentaje de

cada una:

Tabla 1

Resultados evaluacion de accesibilidad

Principios  Pautas Criterios Cumple Problema Advertencia A;(i)ca VeriIf\Ilgado
Perceptible 4 14 20,00%  14,29% 15,71%  42,86%  7,14%

Operable 4 12 23,33% 11,67% 40,00% 0,00%  25,00%
Comprensible 3 10 22,00%  2,00% 40,00% 6,00%  30,00%

Robusto 1 3 30,00%  40,00% 0,00% 0,00%  30,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Resultados Encuestas estructuradas

Las preguntas iniciales fueron realizadas para conocer el comportamiento de los
encuestados. Primero, se consultd si poseian alguna discapacidad y un 61,54% no poseia

ninguna, mientras que la distribucion total de respuestas fue la siguiente:

Figura 1

Resultados pregunta 3 en cantidad y % de encuestados

|

(3.85%)
3 ’ A
(11,54%) ® No pozeo discapacidad
@ Vizual
]
(23,08%) 16 ® Auditiva
® Cognitiva

Fuente: Elaboracion propia

Luego, al consultar frecuencia de uso el 100% de los encuestados utilizo la
plataforma el Gltimo afio, y casi el 50% lo hace apenas ocasionalmente, mientras el resto

lo realiza con mayor frecuencia.
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Figura 2

Resultados pregunta 4 en cantidad y % de encuestados

3
(11,54%)

® Ocasionalmente
5 11 -

(19,23%) (42,31%) @ Semanalments

@ Mensualmente

2 @ Diariaments

(26,92%)

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se presentan los resultados de las variables asociadas al analisis

de la accesibilidad percibida por los encuestados.

Para el analisis de la perceptibilidad, en la pregunta ; Ha experimentado problemas
con el contraste de colores o la legibilidad del texto en la plataforma? se observo que un
7,69% de encuestados respondid que si. La totalidad de esos encuestados poseen alguna
discapacidad declarada en la pregunta 3. Mientras que la otra pregunta relacionada: ;Los
textos y botones de la plataforma son suficientemente grandes y claros? obtuvo como
respuesta la opcion NO también en un 7,69% de encuestados. En este segundo caso, el

50% de esos encuestados que respondieron no, poseen discapacidad visual.

En la variable operabilidad, solo una persona consider6 que el tiempo para realizar
las transacciones no era adecuado y suficiente, lo que equivale al 3,85% de los

encuestados. Mientras que al consultar si ;Necesita ayuda de otra persona para completar
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una transaccion en Mercado Libre? el 88,5% de los encuestados respondié que nunca,

quedando la distribucion de respuestas de la siguiente manera:

Figura 3

Resultados pregunta 17 en % de encuestados

Nunca 88 46%
A veces l !.69%
Siempre I 3,85%

Fuente: Elaboracién propia

Encuestados

En la variable comprensibilidad, la pregunta asociada: ;Las descripciones de los
productos contienen informaciéon comprensible y accesible? devolvié un 7,69% de

encuestados que sefialaron de forma negativa su respuesta.

Por tultimo, en la variable robustez, solo un encuestado expresa haber utilizado
tecnologia de asistida en la plataforma, y detalla que la tecnologia utilizada fue ‘Software
de reconocimiento de voz’. Luego, al consultar sobre si ;La compatibilidad con su

tecnologia de asistencia ha sido satisfactoria?, su respuesta fue negativa.

Enfocados ahora en el andlisis de la usabilidad percibida por los encuestados, para
su medicion se obtuvieron los valores de las preguntas 6 a 15, y luego de procesar cada

encuesta individual, el resultado final promedio obtenido fue de 79.23 puntos,
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correspondiente a la etiqueta Aceptable. El detalle de los resultados de cada encuestado

se puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 2

Resultados encuesta seccion Evaluacion de Usabilidad (SUS)

[ Posee alglin tipo de discapacidad? | Inaceptable Marginal Aceptable
Auditiva 2 1
Cognitiva 1

Visual 3 3

No poseo discapacidad 2 14
Suma total 1 7 18

Fuente: Elaboracién propia

En el analisis de experiencia general al consultar ;Como calificaria su experiencia
general con el Marketplace de Mercado Libre en términos de accesibilidad?, donde 1 es

Muy Mala y 5 es Excelente, los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Figura 4

Resultados pregunta 25 en cantidad y % de encuestados

46,15%

4231%

Cantidad encuestados

11.54%

Fuente: Elaboracién propia

Calificacion
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Finalmente, de acuerdo con la tltima pregunta de la encuesta el 26,9% de los
encuestados considera que Mercado Libre deberia mejorar su accesibilidad, mientras el

73,1% restante respondié que no.

Discusion

El proposito central de esta investigacion fue examinar la accesibilidad y
usabilidad de la plataforma de e-commerce de Mercado Libre, evaluando su grado de

cumplimiento con las pautas WCAG y su impacto en la experiencia de los usuarios.

Los hallazgos permiten interpretar que la plataforma presenta deficiencias en
materia de accesibilidad y, en menor medida, de usabilidad. El analisis técnico, realizado
mediante la herramienta TAW, revel6 un cumplimiento parcial de las pautas WCAG, con
porcentajes bajos de conformidad en los principios de perceptibilidad, operabilidad,
comprensibilidad y robustez. Estos resultados sugieren la existencia de barreras
significativas para usuarios que dependen de tecnologias asistidas o requieren
adaptaciones especificas. Estos hallazgos coinciden con lo sefialado por Ojeda-Mera et
al. (2024), quienes observaron que la mayoria de los estudios sobre accesibilidad web en
Latinoamérica se enfocan en sitios gubernamentales y educativos, y que las plataformas

comerciales suelen mostrar un cumplimiento limitado de los estandares internacionales.

Desde la perspectiva de los usuarios, las respuestas a las preguntas vinculadas con
accesibilidad revelan una experiencia desigual. Aunque la mayoria no reporto dificultades
graves, se observaron diferencias marcadas entre quienes poseen alguna discapacidad y

quienes no. Por ejemplo, todos los encuestados que reportaron problemas de contraste o
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legibilidad pertenecen al grupo con discapacidad, lo que refuerza la necesidad de mejorar
la perceptibilidad del contenido. Asimismo, la Uinica respuesta negativa respecto a la
compatibilidad con tecnologias asistidas provino de un usuario que utiliz6é software de
reconocimiento de voz, lo que pone en evidencia una debilidad en la robustez de la

plataforma.

En cuanto a la usabilidad, el puntaje promedio de 79,23 en la escala SUS sugiere
una experiencia general aceptable. No obstante, al analizar los datos desagregados, se
observa que los usuarios con discapacidad tienden a ubicarse en las categorias marginal
o incluso inaceptable, lo que evidencia una experiencia de uso desigual. Esta disparidad
también se refleja en la experiencia general: si bien la mayoria la calificé positivamente,

un 26,9% consider6 que la plataforma deberia mejorar su accesibilidad.

Entre las fortalezas de esta investigacion se destaca su enfoque combinado: por
un lado, el analisis técnico permitio una evaluacion objetiva del cumplimiento normativo;
por otro, las encuestas aportaron una vision subjetiva y contextualizada de la experiencia

de los usuarios. Esta triangulacion metodoldgica aporta solidez a los hallazgos.

No obstante, también deben reconocerse ciertas limitaciones. La composicion de
la muestra estuvo desbalanceada: una mayoria de los participantes no presentaba ninguna
discapacidad, lo cual puede haber atenuado la visibilidad de los problemas de
accesibilidad reportados por quienes si enfrentan barreras. Esta sobrerrepresentacion de
usuarios sin discapacidad podria haber influido en los resultados de percepcion de
usabilidad y experiencia general, generando una imagen mas positiva de la plataforma de
la que experimentarian usuarios con necesidades especificas. Ademas, el uso de

instrumentos netamente cuantitativos, pueden omitir aspectos cualitativos relevantes.
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A partir de los resultados, se pueden extraer las siguientes conclusiones:

e El cumplimiento parcial de las pautas WCAG por parte de Mercado Libre no
garantiza una experiencia accesible para todos los usuarios.

e Existen diferencias significativas en la percepcion de accesibilidad y
usabilidad entre usuarios con y sin discapacidad.

e La accesibilidad web sigue siendo una deuda pendiente en el disefio de
plataformas comerciales, a pesar de su creciente relevancia en contextos de

digitalizacion acelerada.

Finalmente, esta investigacion aporta evidencia empirica sobre una tematica poco
explorada en el &mbito comercial argentino, y permite vislumbrar tendencias relevantes
que podrian ser exploradas en futuras investigaciones. Seria valioso ampliar el andlisis a
otras regiones del pais, incorporar métodos cualitativos que profundicen en la experiencia
subjetiva de los usuarios, y evaluar la evolucion de la accesibilidad en el tiempo, a medida
que la plataforma implemente mejoras. Asimismo, seria valioso comparar los resultados
con otras plataformas de e-commerce para identificar buenas practicas y establecer

estandares regionales.

El desarrollo de este trabajo de investigacion me permitié adquirir una
comprension mas profunda sobre la realidad que enfrentan las personas con discapacidad
en entornos digitales, sobre la importancia de promover la accesibilidad y como nuestra
ayuda es crucial, tanto profesional como personalmente. Un mundo donde todos seamos
parte de la inclusion y colaboremos con la accesibilidad en los distintos aspectos de la

vida es un mundo mejor.
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Anexos
Tabla para el analisis técnico:
Principios Pautas Criterios C P A NA NV
Textos
alternativos  Contenido no textual
So6lo audio y solo video
(grabaciones)
Medios Subtitulos (pregrabados)
basados en el Audiodescripcion o Medio
tiempo Alternativo (Pregrabado)
Subtitulos (en directo)
Perceptible Descripcion auditiva (Pregrabada)
Informacion y relaciones
Adaptable Secuencia con significado
Caracteristicas sensoriales
Uso del color
Control del audio
Distinguible  Contraste (Minimo)
Redimensionamiento del texto
Imagenes de texto
Accesible Teclado
mediante el
teclado Sin bloqueos de teclado
Tiempo Tiempo ajustable
suficiente Pausar, detener, ocultar
Provocar
ataques Umbral de tres destellos o menos
Operable Evitar bloques
Péginas tituladas
Orden del foco
Navegable Proposito de los enlaces (en
contexto)
Multiples vias
Encabezados y etiquetas
Foco visible
Legible Id%oma de la pagina
Idioma de las partes
Al recibir el foco
Comprensible Predecible Al introducir datos

Navegacion consistente
Identificacidon consistente

Identificacion de errores
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., Etiquetas o instrucciones
Introducciéon .
d Sugerencias ante errores
e datos .
asistida Prevencion de errores (legales,
financieros, datos)
. Procesamiento
Robusto Compatible .
Nombre, Funcién, valor

Nota: C=Cumple, P=Problema, A=Advertencia, N/A=No Aplica, N/'V=No Verificado

Encuesta:

Encuesta sobre Accesibilidad y
Usabilidad del Marketplace de Mercado
Libre

El siguiente cuestionario tiene fines academicos y forma parte de un trabajo de
investigacion para la carrera de Ingenieria en Software.

Al avanzar usted esta brindando su concentimiento como participante.

Los datos obtenidos son confidenciales y no seran compartidos fuera del ambito
academico que concierne a este trabajo.

* Indica que la pregunta es obligatoria

Acepta voluntariamente participar de la encuesta? *

O si
O No

Siguiente I Pagina 1de 4 Borrar formulario




2. ¢Edad?*

3. ¢Posee algun tipo de discapacidad? ;Cual? *
Marca solo un évalo.
'C ) Auditiva
(D Cognitiva
() Motriz
() visual
(__Dotra
() No poseo discapacidad
4. ;Con qué frecuencia utiliza el Marketplace de MercadoLibre? *
Marca solo un dvalo.

( ) Diariamente

() semanalmente
(7) Mensualmente

() Ocasionalmente

5. ¢Ha utilizado la plataforma en el dltimo afio? *

Marca solo un évalo.
C s
C_ JNo

6. Me gustaria utilizar el Marketplace con frecuencia *

Tote Totalmente de acuerdo

7. Encuentro el Marketplace innecesariamente complejo *

Tote Totalmente de acuerdo
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10.

11.

12.

13.

Pienso que el Marketplace es facil de usar *

Tote Totalmente de acuerdo

Creo que necesitaria el apoyo de un tercero para poder utilizar el Marketplace *

Tote Totalmente de acuerdo

Encuentro que las diversas funciones en el Marketplace estan bien integradas *

Tote Totalmente de acuerdo

Me parece que hay inconsistencias en la plataforma que dificultan su uso *

Tote Totalmente de acuerdo

Creo que |la mayoria de las personas aprenderian a usar el Marketplace rdpidamente *

Tote Totalmente de acuerdo

Encontré demasiados obstaculos al utilizar el Marketplace *

Tote Totalmente de acuerdo
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14.  Me senti muy confiado al utilizar el Marketplace *

Tote Totalmente de acuerdo

15. Considero que necesitaria aprender muchas cosas antes de poder usar MercadolLibre

*
eficientemente

Tote Totalmente de acuerdo

¢Ha encontrado dificultades al navegar por el Marketplace debido a su discapacidad (sila  *

tiene)?
Marca solo un dvalo.
" s

Mo

17. ¢Mecesita ayuda de otra persona para completar una transaccion en Mercadolibre? *

Marca solo un dvalo.

p

Y "
) Siempre
g _\I - n
____ Casi siempre
() Aveces
Y
) Nunca

18. ¢Ha utilizado tecnologias de asistencia para acceder al Marketplace? *

Marca solo un dvalo.

——

J8i

\

_JNo

19.  Sirespondio "Si" en la pregunta anterior, ;qué tecnologia utiliza?

Marca solo un dvalo.
(__ Lector de pantalla
: : Software de reconocimiento de voz

(" Navegacién por teclado

b} Magnificador de pantalla

\

() Otro:
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20. ¢La compatibilidad con su tecnologia de asistencia ha sido satisfactoria? (en caso de usar)
Marca solo un dvalo.
s
(I Ne
21.

iHa experimentado problemas con el contraste de colores o |a legibilidad del textoenla  *
plataforma?

Marca solo un dvalo.

) si
__ JNe
22. ;Los textos y botones de la plataforma son suficientemente grandes y claros? *
Marca solo un dvalo.
s
\_; Mo
23. ;las descripciones de los productos contienen informacion comprensible y accesible? *
Marca solo un dvalo.
C s
Mo
24,

¢El tiempo para realizar las transacciones le parecid adecuado y suficiente? *

Marea solo un dvalo.

—

__JSi

Y
./ MNo
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25.  ;Coémo calificaria su experiencia general con el Marketplace de MercadolLibre en términos
de accesibilidad?
1 2 3 4 5
Muy Excelente
26. ¢Considera que MercadoLibre deberia mejorar su accesibilidad? *

Marca solo un dvalo.
C Jsi
_INo

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios

*
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