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Abstract— Although the implementation of UI/UX design in e-commerce platforms has progressively become a key strategic element, its
application presents certain challenges. Therefore, the objective of this study was to analyze UI/UX design to optimize user experience in e-
commerce web interfaces through a systematic literature review. The PRISMA methodology was used in the study selection process, and the
PICO strategy was applied to structure the research questions. Based on specific inclusion and exclusion criteria, 22 open-access articles were
selected from the Scopus, ScienceDirect, and Web of Science databases. The results showed that UI/UX design has a decisive impact on
fundamental aspects such as navigation, accessibility, personalization, and visual design, which are crucial elements for usability and user
satisfaction. However, significant obstacles were also identified, such as the lack of cultural adaptability and cognitive load in complex
processes. To mitigate these issues, the studies employed evaluation methodologies such as user simulations, surveys, and biometric analysis
(eye-tracking, EEG), which enabled precise diagnostics of real user interaction. These tools were applied across diverse contexts and sectors,
including marketplaces, online banking, tourism, and specialized retail, under various functional and cultural conditions. The research
concluded that while UI/UX design principles have the potential to significantly enhance user experience and commercial effectiveness in
digital platforms, their implementation must consider sector-specific and user-specific adaptations. It is recommended that future research
focus on validating real-time performance metrics and developing strategic user-centered guidelines to ensure both accessibility and
personalization in e-commerce web interfaces.
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Resumen— Aunque la implementacion del diseito UI/UX en
plataformas de comercio electronico se consolido progresivamente
como un elemento estratégico clave, su aplicacion presento ciertos
desafios. El presente estudio tuvo como objetivo analizar el disefio
UI/UX para optimizar la experiencia del usuario en interfaces web
de e-commerce, mediante una Revision Sistemdtica de la Literatura
(RSL). Se empleo la metodologia PRISMA en la seleccion de
estudios y la estrategia PICO para estructurar las preguntas de
investigacion. Con los criterios de inclusion y exclusion, se
seleccionaron 22 articulos de acceso libre de Scopus, ScienceDirect
y Web of Science. Los resultados evidenciaron que el disefio UI/UX
impacto de manera decisiva en aspectos como navegacion,
accesibilidad y personalizacion, siendo determinantes para la
usabilidad y satisfaccion del usuario. Sin embargo, se identificaron
obstdaculos relevantes, como la falta de adaptabilidad cultural, la
accesibilidad limitada y la carga cognitiva en procesos. Para
mitigarlos, los estudios aplicaron metodologias de evaluacion como
simulaciones, encuestas y andalisis biométricos (eye-tracking, EEG),
que permitieron diagnosticos mds precisos sobre la interaccion real
del usuario. Estas herramientas se aplicaron en contextos diversos
como marketplaces, banca electronica y turismo, lo que confirma la
necesidad de adaptar el diseiio a condiciones sectoriales y culturales
especificas. En conclusion, los principios del diseiio UI/UX tienen el
potencial de mejorar de manera significativa la experiencia del
usuario y la efectividad comercial de plataformas digitales. No
obstante, se recomienda validar métricas en tiempo real y actualizar
heuristicas con lineamientos estratégicos centrados en el usuario,
garantizando accesibilidad y personalizacion en las interfaces web e-
commerce.

Palabras clave-- UI Design, UX Design, User Experience, Web
Interface, E-commerce

I. INTRODUCCION

El disefio UI/UX se ha consolidado como un elemento
estratégico fundamental en el éxito de las plataformas de
comercio electrdnico, optimizan la experiencia del usuario y
agilizan los procesos de interaccion [1]. Frente a ello, el disefio
de interfaz de usuario (Ul) y experiencia del usuario (UX)
constituyen pilares fundamentales para garantizar el desempefio
exitoso de las plataformas de comercio electronico [2]. Estas
disciplinas buscan mejorar la interaccion y experiencia del
usuario con los sistemas digitales, facilitan la navegacion y
aumentan la satisfaccion del cliente [1]. Las interfaces web, por
su parte, son el medio a través del cual los usuarios interactiian
con las plataformas de e-commerce, y su disefio influye

directamente en
consumidor [3].

No obstante, a pesar de los avances en disefio UI/UX, la
optimizacion de la usabilidad y satisfaccién del usuario en
interfaces web de e-commerce muestra dos desafios criticos: la
falta de adaptacion a contextos multiculturales (que puede
limitar la eficacia de las interfaces, ya que las preferencias y
comportamientos de los usuarios varian segin su cultura y
contexto) [2], y la accesibilidad para usuarios con
discapacidades (que ain no se aborda adecuadamente, lo que
excluye a personas con discapacidades y afecta la conversion y
retencion de clientes) [4]. Por ejemplo, se muestra que mas del
15% de los wusuarios globales enfrentan barreras de
accesibilidad en plataformas digitales, lo que representa una
pérdida potencial de ingresos y una reduccion en la percepcion
positiva de los usuarios. [5].

Dado ello, los resultados de esta revision sistematica
proporcionaran directrices practicas para disefiadores y
vendedores, y en adicién, promoverdn la creacion de
plataformas con disefios 6ptimos frente a su audiencia. Ademas,
contribuirdn al cuerpo académico al identificar brechas en la
literatura y sugerir areas para futuras investigaciones empiricas
sobre la importancia del disefio UI/UX adaptado al usuario. Por
ejemplo, ver como la implementacién del disefio UI/UX
optimiza la interaccion del usuario dado ciertos parametros de
disefio de elementos como pop ups, carruseles, iconos, entre
otros mas.

El objetivo de esta Revision Sistemética de la Literatura
(RSL) fue analizar como el disefio UI/UX optimiza la
experiencia del usuario en interfaces web de e-commerce. El
analisis permiti6 identificar fallos en la navegacion, procesos de
compra poco intuitivos y elementos que generan confusion. Un
disefio adecuado, en cambio, mejora la usabilidad, reduce
errores y eleva la tasa de conversién, contribuyendo a una
mayor satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Asimismo, la presente revision literaria se estructuro en
cinco secciones: La seccion | corresponde a la Introduccion,
donde se expuso el contexto, los objetivos y la relevancia del
estudio. En la seccion 11, se presentd la Metodologia que se
utilizd para la investigacion. La seccion Il se detalld los
resultados obtenidos en la investigacion. La seccién IV se basé
en la discusion que se dio por medio de los resultados en

la percepcion y comportamiento del
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comparacion con los diferentes autores. Finalmente, en la
seccion V, se menciono las conclusiones generales obtenidas a
base la investigacion.

I1. METODOLOGIA

A. Estrategia de Busqueda

En la presente revision sistematica de la literatura (RSL) se
desarroll6 sin el uso de metaanalisis para la evaluacién y
desarrollo de las conclusiones respectivas, todo esto con el
propdsito de explorar, analizar y condensar las evidencias
disponibles en los estudios relacionados con el tema propuesto,
aplicando una metodologia rigurosa para su desarrollo
correspondiente con datos cuantitativos como cualitativos.

Asimismo, se desarrollé un analisis usando la estrategia
PICO, como se detalla en la Tabla I. Para comenzar, el
"problema” identificado es respecto al Disefio UI/UX, con
respecto a la "intervencion" tenemos a las Interfaces Web,
siendo estas la forma en la que se puede enfrentar al problema
determinado. El "resultado” es la Experiencia del Usuario, de la
cual se busca ver la optimizacidn, siendo el objetivo a alcanzar
por medio de los principios del Disefio UI/UX. Finalmente, el
"contexto” se detalla en el sector E-commerce, donde se detalla
como el campo donde se realiza todo este analisis.

TABLA |
TABLA ESTRATEGIA PICO

Problema Diseflo UI/UX

Intervencion Interfaces Web

Resultados

[oliel il ]

Experiencia del Usuario

Contexto Sector E-commerce

En este contexto, y considerando el tema planteado, se
presentd la siguiente interrogante de investigacion:

¢Qué principios del Disefio UI/UX se han aplicado para
optimizar la experiencia del usuario en interfaces web en el
sector E-commerce?

Ademas, se plantean preguntas especificas qule permiten
profundizar en este &mbito de estudio:

RQ1: (Cbémo se ha determinado la definicion del disefio
Ul/UX?

RQ2: ¢ Cuales son las caracteristicas en la interfaz web que
se han visto?

RQ3: ¢Cudles son los resultados de optimizacién en la
experiencia del usuario con el Disefio UI/UX en interfaces web
y qué obstaculos evidenci6 en sus principios?

RQ4: ¢ Cual es la relevancia del Sector E-commerce en la
aplicacion de interfaces web con los principios de Disefio
Ul/ux?

Con esto, los vocabularios controlados utilizados para las
ecuaciones de busqueda fueron: para el Problema (P),
relacionado con el Disefio UI/UX, se incluy6 expresiones como
UX/UI design, UX design, Interface Design, UX Heuristics,
Inclusive Design, User Experience Design, Human-Centered
Design, Responsive Design, Ul Interaction Patterns,
Accessibility-First Design, Ul design, Graphical User
Interface, Personalized Design y User Interface Design. En la

Intervencion (I), se empled términos vinculados a Interfaces
Web, tales como Web Interface, Web, Website Interface, Web
Application Interface, Web Navigation, Website, Responsive
Web, Web Platform, Website Features, Site 'y Portal Web. Para
los Resultados (O), relacionados con la Experiencia del
Usuario, se incluy6: User Experience, UX, Usability, User
Satisfaction, User Behavior, User Retention, Customer
Satisfaction, Emotional Response, User Engagement, User
Perception, User Reaction, User Intervention, Consumer
Behavior, Customer Experience 'y Customer Behavior.
Finalmente, en el Contexto (C), los términos estan orientados al
Sector E-commerce, incluyendo E-commerce, Digital Market,
Online Retail, Market Shop, Marketplace, Online Shop,
Shopping, Commerce, Social Commerce, Commerce Platform,
E-commerce Web 'y E-service.

Con ello se realiz6 la ecuacién de blsqueda para integrar
las palabras clave, del que se obtuvo los siguientes resultados:

Para Scopus, se determind la siguiente ecuacion: ( "Ul
design” OR "Personalized Design” OR "Responsive Design"
OR "UX design”™ OR "User interface Design” OR "UX
Heuristics" OR "Inclusive Design" OR "User experience
Design” OR "Interface Design" OR "UX/UI design" OR
"Human-Centered Design" OR "UI Interaction Patterns" OR
"Accessibility-First Design" OR "Graphical User Interface™)
AND ( "Web Interface" OR "Web" OR "Website interface" OR
"Web Application Interface” OR "Web Navigation” OR
"Website" OR "Responsive Web" OR "Web Platform” OR
"Website Features” OR "Portal Web"™ OR "Site" ) AND
( "Usability" OR "Customer Satisfaction” OR "User
Satisfaction” OR "User Experience™ OR "User Retention” OR
"Emotional Response™ OR "User Engagement” OR "User
Perception” OR "User Reaction" OR "User intervention" OR
"Consumer Behavior" OR "Customer Experience"” OR
"Customer Behavior" OR "UX" OR "User Behavior" ) AND
( "E-commerce"” OR "Digital Market" OR "Online Retail" OR
"Market shop” OR "Marketplace” OR "Online Shop" OR
"Shopping” OR "Commerce"” OR "Social Commerce” OR
"Commerce Platform"™ OR "E-Commerce Web" OR "E-
service" ). Como resultado de la bisqueda, se obtuvo un total
de 230 fuentes encontradas.

Por otro lado, con Science Direct se realizé 6 ecuaciones
de busquedas debido a la restriccion de 8 operadores booleanos,
por consiguiente, las ecuaciones que se utilizo son las
siguientes: ("Ul design" OR "Interface Design" OR "UX
design) AND ("Web Interface” OR "Web Application
Interface”) AND ("User Experience” OR "UX") AND (“E-
commerce" OR "Digital Market") donde se obtuvo 54 fuentes,
("User experience Design" OR "User interface Design" OR
"UX/UI design™) AND ("Website interface” OR "Web") AND
("Usability" OR "User Satisfaction™) AND (“E-Commerce
Web" OR "E-service" ) donde se obtuvo 22 fuentes, (""Human-
Centered Design” OR "Responsive Design™) AND ("Web
Navigation™ OR "Website™) AND ("User Behavior" OR "User
Retention”™) AND ("Marketplace” OR “Market shop” OR
“Social Commerce”) donde se obtuvo 11 fuentes, ("Inclusive
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Design” OR "Personalized Design" OR "UI Interaction
Patterns) AND ("Website Features” OR "Site") AND ("User
Engagement” OR "User Perception” OR “Consumer
Behavior”) AND ("Commerce") donde se obtuvo 9 fuentes,
("User experience Design" OR "UX design” OR "UI design™)
AND ("Portal Web" OR "Web") AND ("User Reaction" OR
"User intervention” OR "Customer Experience™) AND
("Commerce Platform™) donde se obtuvo 3 fuentes, y por
altimo, (“Accessibility-First Design" OR "UX Heuristics" OR
"Graphical User Interface™) AND ("Responsive Web" OR "Web
Platform™) AND ("Customer Satisfaction” OR "Emotional
Response™) AND ("Online Shop™ OR "Shopping™) donde se
obtuvo 2 fuentes, dando un total de 101 fuentes.

Y finalmente se busco también en Web of Science (WoS),
donde se utiliz6 la siguiente ecuacion: ("Ul design" OR
"Personalized Design” OR "Responsive Design” OR "UX
design” OR "User interface Design” OR "UX Heuristics" OR
"Inclusive Design™ OR "User experience Design” OR
"Interface Design” OR "UX/UI design™ OR "Human-Centered
Design™ OR "UI Interaction Patterns” OR "Accessibility-First
Design" OR "Graphical User Interface” ) AND ( "Web
Interface” OR "Web" OR "Website interface” OR "Web
Application Interface" OR "Web Navigation" OR "Website" OR
"Responsive Web" OR "Web Platform™ OR "Website Features"
OR "Site" OR "Portal Web" ) AND ( "Usability" OR "Customer
Satisfaction” OR "User Satisfaction” OR "User Experience”
OR "User Retention” OR "Emotional Response” OR "User
Engagement” OR "User Perception” OR "Consumer Behavior”
OR "Customer Experience™ OR "User Reaction” OR "User
intervention” OR "UX" OR "User Behavior” ) AND ( "E-
commerce” OR "Digital Market” OR "Online Retail" OR
"Market shop" OR "Marketplace” OR "Online Shop" OR
"Shopping” OR "Commerce" OR "Social Commerce” OR
"Commerce Platform" OR "E-Commerce Web" OR "E-
service" ), donde se obtuvo un total de 73 fuentes.

B. Criterios de Inclusion y Exclusion

Se establecieron criterios de inclusién para garantizar la
pertinencia temética y metodolégica de los estudios. Con ello,
los articulos se filtraron segln su alineacién con el disefio de
interfaces web en entornos de comercio electrénico y el enfoque
en la experiencia del usuario.

Respecto a los criterios de inclusion, se incluyeron
exclusivamente los estudios que reunian las siguientes
caracteristicas:

CI1: Estudios desarrollados en elsector e-commerce.

CI2: Investigaciones que analicen interfaces web o tiendas
e-commerce reales.

CI3: Estudios que exploren principios o métodos del disefio
UI/UX enfocados en el usuario.

En contraste, los criterios de exclusion permitieron
eliminar estudios que no aportaban valor directo a los objetivos
planteados, con las siguientes condiciones:

CE1: Publicaciones anteriores al afio 2016, por
considerarse fuera del rango temporal relevante para las
tecnologias actuales.

CE2: Estudios en idiomas distintos al espafiol o inglés.

CE3: Documentos que correspondan a conference papers,
revisiones sistematicas (RSL), Tesis o estudios sin DOI.

C. Proceso de seleccion de estudios

En este proceso, Se utilizd la metodologia PRISMA,
ampliamente aceptada para revisiones sistematicas, por su
capacidad de estructurar de forma clara las fases de
identificacion, cribado e inclusion de estudios. Esta estrategia
asegurd la trazabilidad del proceso, redujo sesgos y garantizo la
coherencia metodoldgica del anlisis. Con las ecuaciones de
busqueda definidas, se recolectaron 230 articulos de Scopus,
101 de ScienceDirect y 73 de Web of Science, conformando un
conjunto inicial de 404 publicaciones potencialmente
relevantes.

Del total de fuentes, se eliminaron 20 duplicadas, quedando
384. Luego, tras revisar titulos y resimenes, se descartaron 225
por no estar alineadas con los objetivos de la investigacion, y
98 por falta de acceso abierto, aun considerando buscadores
alternativos. Posteriormente, se aplicaron criterios de exclusion
(13 estudios anteriores a 2016, 5 en otros idiomas, 15 sin DOI,
conference papers, RSL o tesis) y criterios de inclusion (2 fuera
del sector e-commerce y 4 que no analizaban webs reales).
Finalmente, quedaron 22 estudios pertinentes, como se observa
en la Figura 1 con el diagrama PRISMA.

B

[ Identificacién de nuevos estudios via bases de datos y archivos
J

—
Registros identificados
§ desde”;
E Base de Datos (n=3) Registros eliminados antes del
= (Scopus, Sciencelirect | cribade”
§ ¥ Web of Science) Duplicados (n=20)
3 Registros/Archivos
{n=404)
—
— l
Registros Cribados - Reg Exchuidos
(n=38.4) | in=2259
Publicacicnes | Publicaciones no recuperadas
recuperadas ol (=88
(n=159) v
8 Publicaciones Excluidas:
o Publicaciones Deocumentos anteriores al 2016
evaluadas para (n=13)
elegibilidad —®| Fublicaciones que no son en
{(n=61) espaficl oinglés (n=5)
Publicaciones que son conferance
paper, RSL Tesis o sin DOl (n=15)
Estudios fuara del sector
ecommerce (n=2)
Estudios que no analizan tiendas
ecommerce ¢ webs reales (n=4)
Estudios que no evalian
principos/métodos enfocados en el
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—
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[

Fig. 1 Diagrama de Flujo PRISMA
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I1l. RESULTADOS

A. Andlisis bibliométrico

En la Tabla Il, los estudios se ordenaron cronolégicamente,
abordando aspectos como experiencia del usuario,
accesibilidad, confianza y personalizacion. Estos estudios,
tanto cualitativos como cuantitativos, aportaron informacion
clave para el analisis [1-22].

TABLA I
ANALISIS BIBLIOMETRICO

Autor | Afo Keywords de Articulo Tipo Pais
[6] | 2016 Disefio web, Flujo, Tasa de conversion, Venta minorista Cuantitativo | USA
[7]1 | 2016 Software de disefio de juegos, Calidad del software, Cualitativo | Portugal

Experiencia del usuario, Gamificacion, Banca electronica

[8] | 2017 | Mineria de datos, comercio electronico, analisis de registros | Cuantitativo | Espafia
web, patrones de comportamiento, verificacion de modelos

[9] 2017 Usabilidad, Disefio orientado a la cultura, e-Commerce, Cuantitativo | Brasil
Evaluacion heuristica, Heuristicas de usabilidad, Validacion
experimental
[10] | 2017 Gestion integrada de servicios publicos, Servicios Cuantitativo | Reino
electronicos, Personalizacion, Partes interesadas, Provision Unido
de informacion basada en conocimiento, Perfilado
[11] | 2018 | Experiencia del usuario, Usabilidad, Disefio centrado en el | Cualitativo | Suiza
usuario, Necesidades del usuario, Motivacion del usuario,
Comercio justo, Consumo ético, Financiamiento colectivo,
Pedidos colectivos
[12] | 2018 Heuristicas de usabilidad, Banca electronica Cuantitativo | Per(
[13] | 2019 comercio electronico, usabilidad, indice de evaluacion, Cuantitativo | China

satisfaccion del usuario

Cualitativo | Arabia
Saudita

[14] | 2019 | Usabilidad, Interaccién humano-computadora, Apropiacion
tecnolégica, Negocio digital, Negocios electronicos

[15] | 2020 | disefio de marketplace, disefio centrado en el usuario, disefio | Cualitativo [Indonesia)
de experiencia de usuario, disefio de interfaz de usuario,
pruebas de usabilidad

[16] | 2020 | Recuperacion interactiva de informacion, busqueda social de | Cualitativo | Pakistan
libros, bibliotecas digitales, interfaces de usuario, tareas de
busqueda complejas, busqueda exploratoria

[17] | 2021 comercio electronico, disefio accesible, daltonismo, Cuantitativo | China
accesibilidad en juegos
[18] | 2021 | disefio de marketplace web, disefio centrado en el usuario, | Cuantitativo | Espafia
disefio de experiencia de usuario, disefio de interfaz de
usuario, pruebas de usabilidad
[19] | 2022 | Modelo de experiencia del usuario, mineria de opiniones, | Cuantitativo | Espafia

Funcién Bayesiana, MCMC, datos de Google Analytics

[20] | 2022 | Evaluacion de experiencia del usuario, comercio electronico, | Cuantitativo | China

B2C
[21] | 2023 Teoria del Compromiso de Confianza, Comercio social, Cuantitativo | Malasia
Elaboracion, Modelo de Verosimilitud, Confiabilidad
[22] | 2023 Sitio web de aerolinea, Reserva de vuelos en linea, Cuantitativo |Australial
Usabilidad del sitio web, Rastreador ocular, EEG
[23] | 2023 seguimiento ocular, usabilidad de tienda en linea, Cuantitativo | Polonia
especificaciones del producto
[24] | 2024 comercio electronico, mercado oligopdlico, Turquia, Cualitativo | Turquia
Innovacion, océano azul, Amazon
[25] | 2024 apelaciones emocionales, publicidad, compras en linea, Cuantitativo | Arabia
intencion del consumidor, post-pandemia Saudita
[26] | 2024 Adaptacion de interfaz de usuario, Inteligencia artificial, Cualitativo [ Polonia

Recomendacion

[27] | 2024 | Disefio UI/UX, satisfaccion del usuario, Disefio de comercio | Cuantitativo [Indonesial
electronico, Disefio de interfaz, Aspectos UI/UX

En la Tabla Il se observa una mayor concentracion de
articulos publicados en los afios 2023 y 2024, lo que refleja la
creciente importancia de las interfaces web en aspectos visuales
y funcionales, consoliddndose como un elemento clave para las
actividades de compra y venta, particularmente en el sector del
comercio electrdnico [6]-[27].

Respecto a las metodologias, predomina el enfoque
cuantitativo con 18 estudios [6], [8]-[10], [12]-[25], [27],
centrados en medir variables como usabilidad, conversién y
experiencia de usuario. En contraste, 4 estudios cualitativos [7],
[11], [24], [26] profundizan en factores emocionales y
culturales, aportando una perspectiva complementaria.

En la distribucion geografica, Espafia y China lideran la
investigacién en usabilidad [8], [13], [17]-[20]. Polonia, Arabia
Saudita e Indonesia también destacan con estudios relevantes
[14], [15], [23], [25]-]27], mientras que EE.UU., Brasil, Suiza
y Per(, aunque con menos publicaciones, enriquecen el campo
desde contextos diversos [6], [7], [9], [10]-[12], [16], [21],
[22], [24].

Adicional a ello, en la Fig. 2 se elabor6 un mapa de
coincidencias de las palabras clave identificadas respecto a los
estudios seleccionados, que permitié reconocer los términos
predominantes dentro de la literatura revisada.
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Fig. 2 Mapa de Coincidencias de palabras claves

La Fig. 2 evidencia que el término “commerce” es el mas
repetido en los estudios analizados, 1o que confirma su rol
central en la discusion sobre interfaces UI/UX en plataformas
digitales. Asimismo, el nodo “usability” destaca tanto por su
tamafio como por su fuerte asociaciébn con “e-commerce”,
reflejando que la mayoria de los articulos abordan ambos
conceptos de manera conjunta [9], [12]-[14], [22], [23].

B. Aplicacion de principios de disefio UI/UX en la
optimizacion de interfaces web para E-commerce

El disefio UI/UX actual combina usabilidad (eficacia, eficiencia
y satisfaccidon) con estética e interactividad, convirtiendo la
experiencia del usuario en un pilar estratégico [14]. No
obstante, se detectaron dos principales obstaculos:
accesibilidad limitada y falta de adaptabilidad -cultural,
presentes en el 31 % de los casos, afectando sobre todo a la
banca en linea y marketplaces globales [9], [14], [17], [22],
[24]. Aun asi, la aplicacion de principios y metodologias
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incremento la tasa de conversion al 72,9 % y el puntaje SUS a
79,3 [15], [26].

Los resultados confirman que la experiencia del usuario
mejord el rendimiento comercial al eliminar fricciones criticas
[17], [21], [24]. Este avance se logré mediante metodologias
mixtas que integraron simulaciones, cuestionarios SUS vy
métricas biométricas (eye-tracking, EEG), aportando datos
objetivos sobre navegacion, carga cognitiva y respuesta
emocional [20], [21], [22], [25]. La triangulacién de métricas
permitio detectar focos de fuga y priorizar intervenciones de
alto retorno [19]. Sin embargo, desde 2018 las heuristicas de
Nielsen han perdido relevancia al no considerar variables como
seguridad percibida y personalizacion dinamica frente a
evaluaciones cuantitativas [12].

C. Definicion del disefio UI/UX

El disefio UI/UX ha evolucionado para abarcar no solo la
funcionalidad, sino también la creacion de experiencias
satisfactorias y adaptadas al usuario [14]. La usabilidad, como
principio clave, se entiende como la capacidad de un sistema
para lograr que los usuarios cumplan sus metas de forma
efectiva, con minimo esfuerzo y una experiencia satisfactoria
[12]. Este enfoque integra aspectos técnicos, estética e
interactividad que influyen directamente en la percepcion del
usuario [11], [20].

Sin embargo, persisten problemas de disefio en sectores
como el comercio electronico, donde se identifican barreras de
accesibilidad para usuarios con necesidades especificas, como
el daltonismo y diferencias culturales [9], [17]. También se
evidencian sobrecarga de informacion y procesos poco
intuitivos que afectan la navegacion en reservas aéreas y
devoluciones de productos [22], [24].

Con todo ello, la relacion entre disefio UI/UX y la
efectividad de las interfaces es clara, ya que disefios efectivos
aumentan el tiempo de permanencia y las tasas de conversion
[17]. La confianza y credibilidad, impulsadas por disefios
atractivos y funcionales, son clave para retener usuarios [25].
Las interfaces adaptativas, ademéas de mejorar la experiencia,
fortalecen la personalizacion y aumentan el compromiso y la
satisfaccion [26].

Este analisis refuerza la necesidad de abordar los
problemas de forma integral. En la Fig. 3 se presentan los
problemas mas relevantes identificados en las interfaces web.

Falta de adaptabilidad
cultural
31%
Sobrecarga de
informacién
15% Procesos poco

intuitivos

m Accesibilidad limitada

Sobrecarga de informacion

Falta de adaptabilidad cultural

Procesos paco intuitivos ® Baja credibilidad y confianza

Fig. 3 Problemas més resaltantes en interfaces web en los estudios

Segun la Fig. 3, el problema més frecuente es la falta de
adaptabilidad cultural, presente en el 31% de los casos [14],
[20], [22], [24]. El de menor incidencia son los procesos poco
intuitivos, con solo un 8%, lo que resalta la necesidad de
disefios culturalmente adaptables y funcionalmente claros [15].

Dado el impacto observado de cada problema identificado
en las interfaces web analizadas, la Tabla Ill presenta la
conexién entre estos problemas y las caracteristicas especificas
del disefio UI/UX que los afectan. Ademdas, como estos

problemas repercuten en el sector de e-commerce.

TABLA 111
PROBLEMAS EN APLICACION DEL DISENO UI/UX EN ECOMMERCE
Problema Caracteristicas del Sector(es) afectado(s) Autor
Identificado Diseiio UI/UX
Accesibilidad limitada Usabilidad y disefio Comercio electronico, [9], [10], [17]
accesible banca en linea
Sobrecarga de Carga cognitiva Reservas aéreas [13]
informacion
Falta de adaptabilidad Personalizacion y Plataformas e-commerce [14], [20],
cultural adaptacion [22], [24]
Procesos poco Navegacion y Sitios de reservas y [15]
intuitivos organizacion marketplaces
Baja credibilidad y Estética y seguridad en Comercio electronico y [81, [26]
confianza interfaces servicios financieros

Los problemas de disefio UI/UX identificados en la Tabla
111, evidenciaron dos problemas predominantes en los estudios
analizados: La falta de adaptabilidad cultural que afecta a
plataformas globales de e-commerce, donde la personalizacion
y adaptacion a contextos culturales son factores criticos [14],
[20], [22], [24]. Por otro lado, la accesibilidad limitada que
impacta a las bancas en linea, un sector que requiere alta
usabilidad y disefio inclusivo [9], [10], [17].

D. Caracteristicas evaluadas en las interfaces web

Las caracteristicas evaluadas en interfaces web incluyen
navegacion, disefio visual, accesibilidad y personalizacion. Una
navegacion estructurada facilita el movimiento entre secciones,
mientras que el disefio visual con infografias y un uso eficaz del
espacio mejora la comprension [12], [24], [27], [15], [22]. La
accesibilidad, junto con la estructura de la pagina 'y opciones de
filtrado, es clave para una experiencia inclusiva [13], [24]. Estas
dimensiones fortalecen la usabilidad y la satisfaccion del
usuario.

Los métodos para evaluar la interaccion usuario-interfaz
incluyen evaluaciones heuristicas, simulaciones y cuestionarios
estructurados [7]-[9], [13]-[16], [17]-[26]. Cuestionarios y
simulaciones midieron la comprension de proyectos
participativos, detectando mejoras en navegacion |y
presentacion de informacion [8], [14], [17], [20], [24]. El
seguimiento ocular aporté datos objetivos sobre efectividad y
eficiencia, complementando percepciones de usuarios [22].
Ademds, el modelado SEM y el andlisis de patrones
identificaron relaciones entre disefio y comportamiento,
evaluando aspectos funcionales y emocionales [21]. La Tabla
IV muestra, por afios, los estudios analizados con las
caracteristicas de las interfaces y los métodos utilizados.
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TABLA IV
RELACION DE LAS CARACTERISTICAS DE LAS INTERFACES WEB Y EL
METODO DE EVALUACION APLICADA EN LOS ESTUDIOS

Afio Caracteristica Evaluada Método de Evaluacion Método de Autor

Evaluacién

2016 Disefio Visual y Estético Evaluacion con grupos Simulacion [7]

2017 Navegacion Simulacién con usuarios Simulacion [8]

2017 Navegacion y Funcionalidad Evaluacion heuristica Evaluacion [9]

2018 Navegacion Evaluacion heuristica Evaluacion [12]

2019 Usabilidad Cuestionario Encuesta [13]

2019 Navegacion Simulacion con usuarios Simulacion [14]

2020 Funcionalidad Cuestionario (SUS) Encuesta [15]

2021 Accesibilidad Simulacién con usuarios Simulacion [17]

2022 Funcionalidad e Interaccion Entrevistas y Encuesta [20]

Cuestionarios

2023 Disefio Visual Analisis AOI Anélisis [23]
biométrico

2023 Personalizacion y Adaptacion Analisis de patrones Analisis [21]
SEM biométrico

2023 Disefio Visual y Estético Seguimiento ocular, Anélisis [22]
EEG biométrico

2024 Personalizacion y Adaptacion Cuestionarios y Analisis Analisis [25]
SmartPLS biométrico

2024 Accesibilidad Cuestionarios Encuesta [24]

Segun la Tabla IV, las caracteristicas mas recurrentes en
interfaces web son la navegacion, el disefio visual, la
accesibilidad y la personalizacion [12], [14], [17], [23], [24].
Para su analisis se empleé simulaciones, evaluaciones,
encuestas y analisis [8], [9], [12], métodos que permitieron
obtener datos cualitativos sobre la percepcion del usuario y
cuantificar la efectividad y eficiencia de las interfaces,
ofreciendo una vision integral del disefio UI/UX [7]-[9], [12]-
[15], [17], [20]-[26]. Desde 2016 hasta 2022 predomind el uso
de encuestas y simulaciones como principales herramientas de
evaluacion [7]-[9], [12], [13], [14], [15], [17], mientras que
posterior a 2022 se incorporaron métricas avanzadas como
analisis biométricos (seguimiento ocular y dispositivos EEG),
que ofrecen resultados mas precisos basados en interacciones
reales [20], [21]-[25].

E. Optimizacion de la experiencia del usuario con el disefio
UI/UX y obstaculos identificados en interfaces web

Los estudios muestran que la tasa de conversion,
estrechamente ligada al disefio UI/UX, aumenta cuando la
experiencia es eficiente [6], [17]. Métricas como el tiempo de
permanencia evidencian que un buen disefio mejora la precision
en tareas y reduce errores en procesos como reservas en linea
[10], [22]. Ademas, las evaluaciones SUS indicaron altos
niveles de usabilidad y satisfaccion en prototipos [15], [20].

Por otro lado, diversos obstaculos dificultaron la aplicacion
de principios UI/UX, como la carga cognitiva por informacion
compleja y la falta de compatibilidad cultural, que afectaron la
experiencia del usuario [9], [22]. También se identificaron
retrasos en tiempos de respuesta y procesos de navegacion poco
claros, lo que cre6 barreras para usuarios con menor experiencia
tecnoldgica [12], [13]. Ademas, algunas interfaces, aunque
cumplian estandares basicos, carecian de adaptaciones para
usuarios diversos [14], [18].

En términos de impacto en la experiencia del usuario, los
estudios indican que interfaces eficientes mejoran la percepcion
estética, el compromiso y la lealtad del usuario [16]. Elementos
graficos y adaptativos favorecen decisiones precisas e

interaccion fluida, mientras que una navegacion estructurada
facilita el acceso a contenidos [10], [21], [26]. Ademas,
interfaces personalizadas y recomendaciones adaptadas
incrementan la satisfaccion emocional y la percepcién de
utilidad [20], [25].

La efectividad de los principios UI/UX fue ampliamente
respaldada. Técnicas avanzadas como algoritmos de
aprendizaje automatico y modelos de optimizacién mejoraron
el rendimiento y la adaptabilidad de las interfaces [19], [20].
Ademas, el disefio centrado en el usuario asegurd experiencias
accesibles, funcionales y atractivas, elevando la satisfaccion, la
fidelizacion y el éxito de las plataformas [9], [15], [26].

TABLAV
RESULTADOS DE METRICAS APLICADAS
Autor Métrica Resultado Impacto de Obstaculo
Mejora
[8] Interés por seccion Aumento de Medio No se evidencio
22.22%
[15] SUS (usabilidad) 79.3 de Alto Falta experiencia previa
puntaje
[19] Tiempo de computo 4.566 seg Alto No se evidencid
[20] Satisfaccion funcional 68 puntos Alto No se evidencio
[22] Tiempo de tarea 10.2% mas Alto Visualizacién compleja
preciso
[23] Tiempo en pagina 40.96 seg Medio Formato poco atractivo
[26] Tasa de conversion Aumento a Alto Conflicto promocion /
un 72.9% acceso

Los resultados de la Tabla V muestran que un buen disefio
UI/UX puede aumentar la tasa de conversién en un 72.9% en e-
commerce [26]. Los sistemas evaluados con métodos centrados
en el usuario alcanzaron un SU score de 79.3 [15]. En eficiencia
técnica, el tiempo de procesamiento se redujo a 4.566 segundos
mediante analisis avanzados [19]. No obstante, persisten
problemas como complejidad visual y formatos poco atractivos,
que afectan la navegacion y comprension [22], [23]. Esto
confirma que una estrategia UI/UX debe superar estandares
generales y adaptarse a cada usuario y sector [15], [26].

F. Relevancia del sector e-commerce con los principios de
disefio UI/UX en interfaces web

Los estudios revisados abarcan diversas categorias de e-
commerce, destacando marketplaces como Amazon, Taobao,
JD y eBay [26], ademas de plataformas regionales como
Shopee, Tokopedia, Blibli y Lazada [11]. También se
analizaron sectores como libros, ropa, tecnologia, salud y flores
[14], asi como tiendas de nicho como Up&Scrap, Artwork
Studio y sitios de comercio justo [6], [8], [21]. Otros &mbitos
incluyen e-banking, e-tourism y plataformas de reservas de
vuelos y hoteles, evidenciando un amplio espectro funcional y
geografico del disefio UI/UX [9], [12], [22], [24].

En los estudios analizados, los principios de disefio UlI/UX
(navegabilidad, accesibilidad, personalizacion, disefio visual y
seguridad) influyen directamente en la satisfaccion e intencion
de compra del usuario [25]. Guias como WCAG 2.0 mejoraron
la accesibilidad en plataformas como Taobao y JD [26]. Varios
estudios propusieron nuevas heuristicas para e-commerce y e-
banking, buscando una experiencia més integral y centrada en
el usuario [7], [22]. Una correcta implementacion de UI/UX
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mejora tanto la percepcion del servicio como la competitividad
de las plataformas [13]. Adicional a ello, podemos evidenciar
en la Tabla VI, la relacion en funcién del sector, y los aspectos

UI/UX que se destacaron en el estudio.

TABLA VI

RESULTADOS DE METRICAS APLICADAS

Sector E-
commerce
Analizado

Relacién con Diseiio UI/UX

Aspectos UI/UX
Destacados

Autor

Tienda Online

Alta influencia de UI/UX en experiencia
por volumen de visitas

Navegacion y
comportamiento del
usuario

[6]

Banca en Linea

Relacion entre elementos del software y
preferencias de los usuarios

Gamificacion, look &
feel, reglas

[7]

Fotografia
personalizada

Analisis de patrones de navegacion para
optimizar estructura web

Disefio visual,
recorrido de usuario

[8]

Tienda Online

Interfaces evaluadas con heuristicas
culturales (Hofstede)

Culturalizacion del
disefio, usabilidad

[9]

Trade

Se analiza la interfaz con base en las
necesidades de productores y
consumidores

Usabilidad social,
interfaz ética

[11]

Banca en Linea

Critica a heuristicas de Nielsen por no
incluir aspectos clave como seguridad,
personalizacion, navegacion

Seguridad,
navegabilidad,
satisfaccion

[12]

Comercio
Online

Evaluacion Ul centrada en navegacion e
informacion cultural del usuario

Interfaz adaptada a
précticas culturales

[14]

Tienda Online

Disefio centrado en el usuario con UCD,
prototipos y mapas de viaje

UCD, estructura de
compra intuitiva

[15]

Libreria Virtual

Impacto de redes sociales en
comportamiento del lector

Engagement, estética
visual

[16]

Tienda Online UI evaluada con heuristicas para Accesibilidad, [17]
mejorar accesibilidad y fomentar la estructura de pagina
compra
Pagina de Se prioriza interaccion y configuracion Ayuda interactiva, [18]
Turismo personalizada anuncios
personalizables
Plataforma de Interfaz evaluada por efectividad, Eficiencia, claridad de [22]
Reserva eficiencia y satisfaccion procesos
Tienda Online Disefo llamativo fomenta la compra Diseo visual, colores [24]
impulsiva atractivos
Fotografia Interfaces adaptativas a preferencias de Adaptabilidad, [26]
personalizada interaccion multimodal interaccion por
voz/gestos/tacto

En la Tabla VI se muestra que cada sector e-commerce

tiene demandas Unicas que exigen adaptar el disefio UI/UX mas
alla de lo estandar [17], [11], [12]. Mientras los marketplaces
priorizan accesibilidad y atractivo visual, sectores como el
bancario o el comercio justo requieren mayor énfasis en
seguridad, confianza y personalizacion [6], [9], [11], [15], [17],
[24]. Estas diferencias evidencian las limitaciones de modelos
como las heuristicas de Nielsen, resaltando que el disefio
UI/UX debe ser estratégico y contextual para potenciar
fortalezas y superar carencias de cada nicho [12].

V. DISCUSION

Con base en los resultados de los principios del disefio
UI/UX para la optimizacion de interfaces web para E-
commerce se evidencié previamente que la accesibilidad
limitada y la falta de adaptabilidad cultural afectaban
especialmente a banca en linea y marketplaces (31 %) [9], [10].
Con la aplicacion de principios como usabilidad, navegabilidad
se logré aumentar la tasa de conversion hasta un 72,9 % y
mejorar el puntaje SUS a 79,3, lo que redujo fricciones clave
[26]-[15].

En e-commerce, los hallazgos muestran que en servicios
creativos el redisefio con navegacion personalizada aument6 la

conversion [26]. En marketplaces, principios UI/UX centrados
en el usuario lograron un puntaje SUS de 79.3, validando
disefios con wireframes y mapas de experiencia [15]. En
aerolineas, el redisefio grafico mejoré la precision y redujo el
tiempo de tarea [22]. No obstante, se cuestiona el uso exclusivo
de heuristicas de Nielsen por no considerar la personalizacién
dindmica, esencial en banca digital [12].

Frente a ello, se proyecta que el sector evolucionara hacia
sistemas adaptativos en tiempo real, basados en biométricas y
respuestas conductuales, permitiendo anticipar puntos de
friccion mediante sefiales EEG, seguimiento ocular y micro
interacciones. Esto optimizara la experiencia del usuario y
sentara las bases de un disefio predictivo, contextual y
emocionalmente responsivo.

Con respecto al disefio UI/UX, este integra factores
funcionales y emocionales para optimizar la interaccién
usuario-plataforma, con la usabilidad como eje de eficacia,
eficiencia y satisfaccién [14], [12]. Sin embargo, se
identificaron fallas como falta de adaptabilidad cultural (31 %),
limitaciones de accesibilidad, sobrecarga de informacion y
procesos poco intuitivos, lo que afecta la experiencia al ignorar
necesidades contextuales y culturales [14], [20], [22], [24], [9].

Esto se evidenci6 en interfaces de comercio minorista y
moda. En Arabia Saudita, las jerarquias visuales no coincidian
con las expectativas locales, generando rechazo en la
interaccion [14]. En China, la sobrecarga visual y textual
dificultd la navegacion y redujo la efectividad de la interfaz
[20]. En Australia, las interfaces de reservas aéreas exigieron
mayor esfuerzo cognitivo, afectando la toma de decisiones [22].
En Turquia, deficiencias graficas y textuales en plataformas de
retail no se adaptaron a patrones de consumo externos,
limitando la experiencia del usuario [24].

Dado el andlisis, se supuso que una interfaz ya no se
considera Optima Unicamente por cumplir Unicamente su
funcién operativa, sino que también debe comunicar
visualmente una intencién, una estética funcional y una
identidad coherente que permita que el usuario se sienta
acompafado y motivado a permanecer dentro.

Las caracteristicas mas evaluadas en interfaces web fueron
navegacion, disefio visual, accesibilidad y personalizacién [12],
[14], [17], [23], [24]. Una navegacion clara y elementos
visuales organizados facilitan una experiencia intuitiva [12],
[24], [27]. Para su analisis se emple6 simulaciones,
evaluaciones heuristicas, encuestas y entrevistas [8], [9], [13],
[14], [15], [20], [24]. Desde 2021 se incorporaron herramientas
avanzadas como seguimiento ocular, EEG y anélisis AOI,
obteniendo datos mas precisos sobre reacciones funcionales y
emocionales [21], [22], [23], [25].

La transicion de métodos subjetivos a métricas centradas
en el usuario permiti6¢ identificar con mayor precision las
caracteristicas de disefilo que favorecen una experiencia
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efectiva; por ejemplo, simulaciones con usuarios detectaron
fallas de navegacion en plataformas de reservacion, mientras
que el seguimiento ocular evidencié distracciones visuales por
carga grafica excesiva en vuelos [18], [22]. Herramientas como
el analisis de patrones SEM y SmartPLS demostraron que la
personalizacion y adaptabilidad influyen directamente en la
satisfaccion y confianza en marketplaces [21], [25]. Esto
confirma que el disefio visual y funcional debe basarse en datos
reales, ya que decisiones fundamentadas solo en simulaciones
0 cuestionarios no capturan la complejidad emocional y
cognitiva del usuario, especialmente en segmentos amplios
como los retails [20], [24].

Con base en ello, la evaluacién de una interfaz no puede
basarse Gnicamente en encuestas o percepciones generales. Un
disefio Optimo requiere analizar la respuesta del usuario en
tiempo real, tanto racional como emocional. En un entorno
digital competitivo, una interfaz exitosa debe ser funcional y
visualmente coherente con la marca, generando una experiencia
emocional positiva que haga al usuario sentirse comprendido y
valorado.

Con respecto a la Optimizacion de la experiencia del
usuario con el disefio UI/UX y los obstaculos identificados en
interfaces web, se evidencié que la aplicacién efectiva del
disefio UI/UX optimiz6 métricas clave como la tasa de
conversion, que alcanzd un 72.9 % en entornos de e-commerce,
y el puntaje SUS, que llego a 79.3, lo que reflejo altos niveles
de usabilidad [15],[26]. Asimismo, métricas como el tiempo de
permanencia (40.96 segundos) y la precisién en tareas (mejora
del 10.2 %) indicaron un impacto positivo en la experiencia del
usuario [22],[23].

Estas mejoras se vincularon en tiendas online donde la
mejora de la navegacion, la disposicién clara de elementos y la
organizacion del proceso de compra fueron claves para
aumentar la tasa de conversién [6], [17]. En plataformas de
funcionalidad Unica, como la reservacion de vuelos, la
evaluacion de la precision en tareas mostré una mejora del
10.2% gracias a la claridad de procesos y estructuracion del
contenido [22]. En portales de fotografia especializada, un
disefio adaptativo mejor6 la toma de decisiones y fortalecié la
fidelizacion con la plataforma [8], [21]. No obstante, en la
banca en linea se cuestiona la validez de heuristicas
tradicionales como las de Nielsen, al no contemplar variables
como navegabilidad adaptada, seguridad y personalizacion
cultural, generando resultados subjetivos [12].

A partir de ello, se supuso que, debido al rol estratégico del
disefio UI/UX en la interaccion digital, resultd necesario
integrar métricas en tiempo real que permitieran diagnosticar
con mayor precision los momentos criticos y asi superar los
enfoques basados Unicamente en simulaciones o percepciones
subjetivas del usuario.

Finalmente, con base en la relevancia del sector e-
commerce con los principios de disefio UI/UX en interfaces
web, se evidencid que los aspectos clave para optimizar
interfaces web fueron la navegacion, el disefio visual y los

elementos centrados en el usuario [6], [9], [11], [15], [17], [24].
Estos factores mejoraron la percepcidn, usabilidad e intencién
de compra [25]. Asi, el disefio UI/UX no solo optimiza la
funcionalidad técnica, sino que también es un diferenciador
estratégico en la experiencia de compra digital [17], [24].

Con base en los resultados, se confirma que en comercio
general y librerias virtuales se aplicaron disefios visuales
llamativos, accesibilidad mejorada y estructuras intuitivas [6],
[14], [16], [24]. En plataformas de fotografia personalizada
destacé un enfoque sensorial basado en la estética visual, los
recorridos de usuario y la interaccién multimodal [8], [26]. En
turismo digital se priorizd la interaccion y la personalizacion,
adaptando las interfaces al comportamiento del usuario [18]. En
comercio justo se integré una interfaz ética centrada en la
usabilidad social para fortalecer el vinculo entre productor y
consumidor [11]. En e-banking se cuestion6 la vigencia de
heuristicas tradicionales como las de Nielsen, al no abarcar
aspectos como la seguridad, la personalizacion dindmica y la
navegabilidad en entornos de alto riesgo [12].

Ante el analisis, se supuso que el desarrollo de interfaces
en e-commerce no puede limitarse a cumplir funciones bésicas,
pues los usuarios exigen experiencias digitales disefiadas a su
medida. Por ello, los nichos de mercado evolucionan hacia
enfoques cada vez mas centrados en el usuario, donde cada
elemento de disefio debe responder a sus necesidades,
emaociones y expectativas.

V. CONCLUSIONES

Tras un andlisis exhaustivo, se concluy6 que los principios
més aplicados fueron la usabilidad para navegacion intuitiva, el
disefio visual estético, la accesibilidad y la personalizacion
dinamica, los cuales optimizaron la experiencia del usuario en
e-commerce, al mejorar la navegacion, reducir errores y
aumentar la satisfaccion, consolidando al disefio UI/UX como
un factor estratégico de competitividad digital.

Esta investigacion determind que el disefio UI/UX se
define como la integracion entre experiencia de usuario (UX) e
interfaz visual (Ul), orientada a lograr interacciones eficaces,
eficientes y satisfactorias. Esta definicién enfatiza que, ademas
de lo técnico, debe transmitir confianza, credibilidad y
coherencia en la relacion usuario—plataforma.

Las caracteristicas ms recurrentes en interfaces web son la
navegacion estructurada, el disefio visual funcional, la
accesibilidad y la personalizacion dindmica, propiedades clave
para fortalecer la interaccion en contextos reales y la
satisfaccion y fidelizacion del cliente.

La aplicacion del disefio UI/UX optimizé la experiencia del
usuario al reducir fricciones, aumentar la satisfaccién y mejorar
la navegacion. No obstante, persisten desafios como la falta de
adaptacion cultural, la accesibilidad limitada y la sobrecarga de
informacion, lo que resalta la necesidad de incorporar métricas
en tiempo real y mecanismos de personalizacién dindmica.

En el sector e-commerce, el disefio UI/UX debe adaptarse
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a las exigencias de cada nicho, priorizando personalizacion,
accesibilidad y confianza, lo que demuestra que un enfoque
centrado en el usuario mejora tanto la experiencia como la
competitividad digital.

Por ultimo, se recomienda profundizar en la aplicacién
practica de los principios de UI/UX mediante la integracién de
métricas en tiempo real y el desarrollo de lineamientos
sectoriales. Con ello, se garantizaran experiencias digitales
inclusivas, personalizadas y emocionalmente relevantes,
capaces de responder a las demandas de un entorno digital cada
vez mas competitivo.
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