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Resumen

El e-commerce (comercio electronico) en Colombia ha alcanzado uno de los auges mas fuertes
en la actualidad, impulsado en gran medida por la pandemia de COVID-19, que forzo a los
consumidores a adoptar plataformas digitales para sus necesidades diarias. Sin embargo, a pesar
de este crecimiento, muchos emprendedores subestiman la importancia de la Experiencia de
Usuario (UX) en sus plataformas digitales sin considerar que no solo mejora la interaccion y
satisfaccion del usuario, sino que también impacta positivamente en la imagen de la marca y en
la reduccion de costos operativos. Las barreras para adoptar buenas practicas de UX incluyen
presupuestos ajustados y falta de conocimiento, lo que puede resultar en una alta tasa de
abandono de sitios web y dificultades para competir en un mercado saturado. Este proyecto
busca abordar este desafio proponiendo una guia practica que facilite la adopcion de practicas de
UX en los emprendimientos de e-commerce colombianos, con el fin de mejorar la experiencia
del usuario y, por ende, la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Palabras clave: Experiencia de usuario, E-commerce, Comercio electronico, disefio UX,

buenas practicas UX.



Abstract

E-commerce in Colombia has experienced one of its strongest surges to date, largely driven by
the COVID-19 pandemic, which forced consumers to embrace digital platforms for their daily
needs. However, despite this growth, many entrepreneurs underestimate the importance of User
Experience (UX) in their digital platforms. Proper UX design not only enhances user interaction
and satisfaction but also positively impacts brand image and reduces operational costs. Barriers
to adopting good UX practices include tight budgets and a lack of knowledge, which can lead to
high website abandonment rates and difficulties competing in a saturated market. This project
aims to address this challenge by proposing a practical guide to facilitate the adoption of UX
practices in Colombian e-commerce ventures, with the goal of improving user experience and,
consequently, customer satisfaction and loyalty.

Keywords: User experience, E-Commerce, Electronic Commerce, UX design, UX best

practices.
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Introduccion

El comercio electronico en Colombia se ha convertido en uno de los mejores medios para
emprender, debido al crecimiento del acceso a Internet, la facilidad de utilizar plataformas
online, la capacidad de expandir mercados y del cambio en el comportamiento de consumo hacia
lo digital. En Colombia ha alcanzado uno de los auges mas fuertes en la actualidad, uno de sus
impulsores fue la pandemia del COVID 19 (Camara de Comercio Electronico, 2023), ya que la
necesidad de distanciamiento que obligd a muchas personas a migrar por completo a lo digital,

incluso para acceder a los productos basicos de la canasta familiar.

De acuerdo con estudios realizados por la Camara de Comercio Electrénico Colombiana
(2023), las ventas en linea en Colombia alcanzaron los $15,1 billones de pesos para el primer
trimestre del 2023 a diferencia de los $5,8 billones del primer semestre del 2020. Este
incremento refleja el creciente nlimero de consumidores que confian en el comercio electronico y

prefieren realizar sus compras en linea por su conveniencia y variedad de opciones.

Con la transformacion digital la forma en que los emprendedores plantean sus negocios
digitales ha ido cambiando, esta inmediatez ha causado que plataformas como GoDaddy o Wix,
que brindan maquetas y elementos predisefiados para la realizaciéon de paginas web, se
conviertan en la mejor opcion para los emprendedores (Andriambato, 2017). A pesar de la
facilidad del uso de dichas plataformas para el creacion de paginas web, muchos emprendedores
carecen de comprension sobre la importancia y beneficios de implementar UX en sus productos
digitales, siendo este conocimiento fundamental, ya que define como los usuarios interactuan
con dichos productos digitales influyendo directamente en la satisfaccion, fidelidad y eficiencia
de los mismos, lo que impacta positivamente en la imagen de la marca y en la reduccion de

costos del negocio (Florit, 2023).
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El desconocimiento de los emprendedores frente a la implementacion de UX en
productos digitales, genera temor, sobre todo a la inversion inicial necesaria para incorporar o
mejorar la UX en sus emprendimientos digitales. Muchas veces se subestima la importancia de
comprender las necesidades y preferencias del usuario al utilizar una pagina web, lo que dificulta
la implementacion de buenas practicas en el disefio de productos digitales. Esto puede resultar en
experiencias de usuario deficientes, llevando a la pérdida de clientes y dificultades para competir

con empresas que han priorizado la UX (Aguayo, 2025)

Seglin Ramos (2024), las principales razones por las que los emprendimientos no siempre
usan disefiadores UX son la falta de comprension del valor de la experiencia al usuario, los
presupuestos ajustados, la priorizacion de otras areas y la falta de conocimiento sobre como
integrar la UX. Desafortunadamente, la integracion de buenas practicas de UX en los
emprendimientos colombianos se ve obstaculizada por estos factores, que ha llevado a que
muchos emprendimientos no consideren el disefio UX como parte vital en la generacion de sus
sitios e-commerce, generando una brecha que puede perjudicar su competitividad. De hecho, un
disefio deficiente de las paginas web puede resultar en una alta tasa de abandono; estudios
muestran que hasta un 37% de los clientes podrian dejar un sitio web si consideran que su diseno

es poco atractivo o dificil de usar (Aguayo, 2025).

El desafio es claro, ;Como facilitar la adopcion de practicas de UX en los
emprendimientos de e-commerce colombianos? La respuesta a esta pregunta es crucial para que
estos negocios no solo sobrevivan, sino que prosperen en un entorno digital competitivo. Mejorar
la experiencia del usuario puede ser la clave para aumentar la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes, diferenciando a los negocios en un mercado saturado y adaptandose a las expectativas

cambiantes de los consumidores digitales.
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En la actualidad en el contexto colombiano las entidades encargadas de brindar
herramientas para la transformacion digital, no consideran la experiencia de usuario (UX) como
parte importante en el conocimiento base relacionado con emprendimientos digitales o e-
commerce, sin embargo en la creacion de politicas publicas para transformacion digital del pais,
los expertos deben centrarse en las necesidades de los usuarios o beneficiarios de los programas,
haciendo una invitacion directa a la implementacion del design thinking para la creacion de
dichas politicas, todo esto estd plasmado en el "Manual de Buenas Précticas para el Disefio de
Programas para la Transformacion Digital Empresarial" del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (MINTIC, 2022). Esto evidencia, que hay un conocimiento
contundente frente a la investigacion del UX y al desarrollo de metodologias centradas en el
usuario y es solo cuestion de tiempo que la implementacion del disefio de experiencia de usuario

UX sea requisito indispensable para el apoyo a estos nuevos emprendedores digitales.

Seglin Bancolombia (s.f.) una de las principales causas del fracaso en una estrategia de
comercio electronico es el mal disefio de las paginas web, especificamente la dificultad que se
puede tener para navegar en ella. Por esto es necesario optimizarlas y adaptarlas a las
necesidades y comportamiento de sus usuarios. Esta situacion ha revelado que muchos
emprendimientos no estan aplicando practicas efectivas de experiencia de usuario (UX) en el
desarrollo de sus e-commerce. Como se sefiala Hovhannisyan (2024), muchos startups
subestiman la importancia de una buena UX, lo que puede llevar a fallos significativos en el
disefio y la funcionalidad de sus plataformas de comercio electronico, muchas veces por que no
son conscientes de lo importante de definir a sus usuarios objetivo y concentrar los

conocimientos necesarios que permitan mejorar la interaccion y satisfaccion de sus clientes.
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La falta de una adecuada adopcion de buenas practicas de UX, puede derivar en la
disminucioén de la satisfaccion del usuario, afectando negativamente la reputacion del negocio y
limitando su crecimiento en un entorno cada vez mas competitivo. Teniendo en cuenta toda la
problematica anterior es pertinente preguntarse ;Como facilitar la adopcion de practicas de
experiencia de usuario (UX) en los emprendimientos de e-commerce Colombianos?
Considerando que mejorar la experiencia del usuario puede aumentar la satisfaccion y
fidelizacion del cliente. Una buena UX puede diferenciar a un negocio en un mercado
competitivo, estableciendo una reputacion positiva y facilitando la adaptacion a las expectativas

cambiantes de los clientes digitales.

Es en este contexto que una guia de buenas practicas se vuelve fundamental, pues
proporciona directrices claras y recomendaciones para mejorar la usabilidad de los sitios web de
comercio electrénico. Incluyendo aspectos como la navegacion intuitiva, la claridad en la
presentacion de la informacion, el disefio adaptable a diferentes dispositivos y la optimizacion de

los procesos de compra.

La guia ofrecera orientacion practica a los empresarios y disefiadores de sitios web de
comercio electronico en Colombia. Proporcionara pautas especificas y recomendaciones basadas
en la evaluacion y analisis de la usabilidad de los principales sitios web de comercio electronico
del pais. Al implementar estas mejoras en la experiencia del usuario, se espera fomentar ain mas
el crecimiento del comercio electronico en Colombia y brindar una experiencia satisfactoria a los

usuarios.
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Justificacion

El comercio electronico ha experimentado un crecimiento significativo en Colombia,
como lo demuestran los datos de la Cadmara Colombiana de Comercio Electrénico (CCCE,
2022). En 2020, las ventas en linea alcanzaron los 15.6 billones de pesos colombianos, lo que

representa un aumento del 19% en comparacion con el afio anterior.

La pandemia del Covid-19 ha acelerado atin mas este crecimiento, ya que las
restricciones y medidas de distanciamiento social han impulsado a las personas a realizar
compras en linea desde sus hogares. Esto ha llevado a un aumento considerable en la adopcion
del comercio electronico por parte de empresas de todos los tamafos, que han tenido que

adaptarse a las nuevas circunstancias y migrar hacia la venta en linea.

Los consumidores colombianos también han mostrado una clara preferencia por las
compras en linea debido a la comodidad, la amplia variedad de productos disponibles y la
posibilidad de comparar precios y opiniones de otros usuarios. Ademas, se ha observado una
mayor confianza en las transacciones en linea y una disposicion cada vez mayor a realizar

compras a través de dispositivos moviles.

Sin embargo, a pesar del crecimiento y las oportunidades que ofrece el comercio
electronico, existen desafios a superar. La seguridad de las transacciones, la logistica de entrega,
la calidad del servicio al cliente y la mejora de la experiencia de compra en linea son aspectos

criticos que requieren atencion.
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Es en este contexto que un manual de buenas practicas se vuelve fundamental. Este
proporciona directrices claras y recomendaciones para mejorar la usabilidad de los sitios web de
comercio electrénico. Incluyendo aspectos como la navegacion intuitiva, la claridad en la
presentacion de la informacion, el disefio adaptable a diferentes dispositivos y la optimizacion de

los procesos de compra.

El objetivo de este manual es ofrecer orientacion practica a los empresarios y disenadores
de sitios web de comercio electronico en Colombia. Proporcionard pautas especificas y
recomendaciones basadas en la evaluacion y andlisis de la usabilidad de los principales sitios
web de comercio electronico del pais. Al implementar estas mejoras en la experiencia del
usuario, se espera fomentar ain mas el crecimiento del comercio electronico en Colombia y

brindar una experiencia satisfactoria a los usuarios.
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Objetivos

Objetivo General

Desarrollar una guia practica para la adopcion de experiencia de usuario en productos y

servicios digitales en emprendimientos e-commerce colombianos.

Objetivos Especificos

Identificacion de buenas practicas de experiencia de usuario utilizadas por los mejores e-

commerce ampliamente utilizados en Colombia.

Desarrollar una guia practica que incluya recomendaciones para la implementacion de

experiencia de usuario en plataformas de e-commerce para emprendimientos colombianos.
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Alcance del proyecto

El presente proyecto inicia con la identificacion de practicas efectivas de experiencia de
usuario (UX) que han demostrado ser exitosas en la presentacion de productos y servicios dentro
del ecosistema de e-commerce en Colombia. Para ello, se llevaré a cabo una investigacion de

buenas practicas de experiencia de usuario que han generado impactos positivos.

A partir de estos hallazgos, se desarrollara una guia para la adopcion de practicas de UX
para emprendimientos, adaptandolas a las caracteristicas y particularidades del mercado
colombiano. Esta guia contiene conceptos basicos para los emprendedores con el fin de tener un
acercamiento inicial a la experiencia de usuario, buenas practicas en UX y una caja de
herramientas con ejercicios practicos para hacer investigacion de usuario y usabilidad,
implementacion de SEO y pasarelas de pago. Esta guia estara disponible en una pagina web con

acceso gratuito para emprendedores.
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Marco Teorico

El comercio electronico tiene multiples definiciones en relacion con el como funciona, la
actividad qué se realiza y quiénes la realizan. De acuerdo con la Organizacion Mundial del
Comercio (2023), el e-commerce es entendido como la produccidn, publicidad, venta y
distribucion de productos a través de las redes de telecomunicaciones. Explicitamente no se
habla de quienes realizan esas acciones; sin embargo, en la Ley Modelo de la Comision de las
Naciones Unidas para el Derecho Mercantil Internacional (1996), si se especifica al ‘iniciador’,
‘receptor’ e ‘intermediario’ de esa comunicacion. Autores como Torres Castaneda & Guerra
Zavala (En Suarez, 2020, 237) exponen el comercio electrénico como una accion, la cual
consiste en “realizar transacciones comerciales electrobnicamente y corresponde a cualquier
actividad en la que las empresas y los consumidores interactian y hacen negocios entre si por

medio de los medios electronicos”.

A partir de las definiciones de Torres Castaneda & Guerra Zavala, Sanabria Diaz, Torres
Ramirez, & Lopez Posada, Oropeza, Corrales Liévano & Gil Herrera, entre otros, identifica
cuatro factores que intervienen en el comercio electronico. A saber, “la realizacion de una
actividad, la consolidacion de una operacion, los actores del proceso y los medios utilizados para
desarrollar la actividad” (Suarez, 2020, 238). Los primeros tres factores se relacionan en los
elementos que interactlan en una transaccién econdmica, es decir, acciones como compra y
venta, transaccion como la operacion y cliente-vendedor como actores de la actividad. Hasta ese
punto la diferencia con el comercio tradicional es nula, su diferencia es en el medio y es que el e-
commerce solo es comprensible en el ambiente digital, donde los medios electronicos y
tecnoldgicos son unos de los multiples intermediarios que pueden existir en las transacciones

comerciales.
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De acuerdo con Cisneros, 2016, en las tendencias actuales del mercado se pueden hablar

de cinco (5) modelos de negocios viables para el e-commerce:

J Business-to-business (B2B): los actores son empresas y normalmente se manejan
altos volimenes de bienes y servicios.

J Business-to-consumer (B2C): es el modelo convencional y al que la mayoria de
emprendedores acuden ya que la relacion con el cliente es mas cercana e inmediata.

o Consumer-to-business (C2B): se basa en la oferta del internauta de sus bienes y/o
servicios a las empresas.

o Mobile commerce (m-commerce): hace referencia a transacciones en ambientes
inalambricos como el acceso a la banca virtual.

o E-government: modelo basado en facilitar el acceso a los servicios publicos y
derechos de los ciudadanos.

En contraste a esta propuesta de modelos de negocios, la Cdmara Colombiana de
Comercio Electronico diferencia el comercio electronico de aquello que denomina recaudo; es
decir, e-commerce lo centraliza en la transaccidon comercial de bienes y servicios entre empresas,
gobierno y consumidores, mientras que aquellas transacciones de pagos de servicios publicos y

privados lo encasillan en la categoria recaudo (Observatorio eCommerce , 2018).

Este proyecto se centra en el modelo de negocio Business-to-Consumer (B2C), en el cual
las empresas venden directamente a los consumidores finales a través de plataformas en linea.
Este es el modelo de e-commerce mas comun para las MiPymes en Colombia, que buscan captar
un mercado masivo y aprovechar las plataformas digitales para expandir su alcance (Cisneros

Canlla, 2016).
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La Importancia de la Experiencia de Usuario (UX) en el E-commerce

Definiciones y beneficios del UX

La Experiencia de Usuario (UX) se refiere a como un usuario interactia con un producto
digital y como se siente durante esa interaccion. Seglin Florit (2023), un buen disefio de UX tiene
el potencial de mejorar significativamente la satisfaccion del usuario, aumentar su fidelidad y
generar conversiones. Ramos (2024) destaca que, para las plataformas de e-commerce, la UX es
un factor critico para la competitividad, ya que un disefio intuitivo y eficiente puede reducir las

tasas de abandono de los sitios web, lo cual es crucial en un entorno de alta competencia digital.

Estudios como los de Aguayo (2025) han demostrado que hasta el 37% de los clientes
abandonan un sitio web si consideran que su disefio es poco atractivo o dificil de usar. Esto
refuerza la importancia de disefiar interfaces que no solo sean visualmente atractivas, sino

también funcionales y faciles de navegar.

Teorias y enfoques previos

Modelo de Usabilidad de Jakob Nielsen. Jakob Nielsen (1994) propuso un modelo
basado en cinco atributos clave para medir la usabilidad de un sistema: facilidad de aprendizaje,
eficiencia, memorabilidad, prevencion de errores y satisfaccion del usuario. En el contexto de los
emprendimientos de comercio electronico, este modelo permite identificar barreras en la

navegacion y mejorar la interfaz con el fin de optimizar la conversion.

Principios del Disefio Centrado en el Usuario. Don Norman (2013) plantea que el
disefio debe ser intuitivo y responder al comportamiento del usuario. Su modelo enfatiza la
importancia de comprender sus necesidades, iterar continuamente sobre los disefios y realizar

pruebas de validacion antes de implementar soluciones finales. En el comercio electronico
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colombiano, la adopcion de estos principios facilita la creacion de plataformas digitales mas

accesibles y atractivas para los clientes.

Customer Journey y UX en e-commerce. El recorrido del cliente (Customer Journey)
es un marco que permite analizar cada punto de contacto entre el usuario y el producto digital.
Mapear esta experiencia ayuda a identificar fricciones en la navegacion y mejorar la interaccion
con la plataforma. En el caso colombiano, donde los consumidores aun presentan cierta
desconfianza hacia las compras en linea, optimizar cada etapa del proceso resulta fundamental

para aumentar la confianza y fidelizacion.

Impacto de un buen disefio ux en el comercio electronico

El impacto positivo de una buena UX en las plataformas de e-commerce es amplio.
Mejora la satisfaccion del cliente, lo que, a su vez, fomenta la lealtad del consumidor y reduce
los costos operativos relacionados con el soporte técnico y la resolucion de problemas derivados
de un mal disefio (Andriambato Tovoson, 2017). Ademas, en un mercado saturado, una UX bien
disefiada puede ser un diferenciador clave que posicione a las empresas por encima de la

competencia (Bancolombia, s.f.).

Varios estudios y casos de éxito muestran coémo la adopcion de buenas practicas de UX
ha llevado a una mejora notable en las tasas de conversion y satisfaccion del cliente. Empresas
que han implementado mejoras en la navegacion, claridad de la informacion y procesos de
compra han reportado una reduccion significativa en las tasas de abandono de sitios web, como

lo muestran estudios de UX Planet (Hovhannisyan, 2024).
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Guias UX

En el contexto del e-commerce, las guias de experiencia de usuario (UX) se han
consolidado como herramientas esenciales para promover un disefio orientado al usuario,
optimizar la navegacion, incrementar las tasas de conversion y fortalecer la percepcion de los
servicios digitales. Estas guias, fundamentadas en estudios empiricos, analisis de
comportamiento de usuarios y principios heuristicos, proporcionan directrices claras sobre
elementos clave como la estructura de la informacion, la organizacion visual, la simplificacion
de tareas, la adaptabilidad del disefio, la generacion de confianza y la claridad en los recorridos

interactivos.

Distintos autores y entidades especializadas han recopilado buenas practicas enfocadas en
el disefio de plataformas de comercio electronico. El Baymard Institute (2023), reconocido por
su liderazgo en investigacion UX, subraya la influencia de factores como la usabilidad de los
menus, la visibilidad de los botones de accion, el disefio del proceso de compra y la claridad en
las politicas de devolucion sobre las tasas de conversion. De manera complementaria, Florit
(2023) enfatiza la relevancia de crear interfaces moviles adaptables, en vista del crecimiento del
acceso a tiendas online desde dispositivos modviles. A su vez, Carman (2023) identifica el
abandono del carrito como uno de los mayores desafios del sector, vinculado directamente con

debilidades en el disefio de experiencia de usuario.

A pesar de que estas guias ofrecen recomendaciones ampliamente reconocidas, su
eficacia esta sujeta al entorno socio tecnoldgico, econémico y cultural donde se apliquen. Por
esta razon, el presente trabajo se enfoco exclusivamente en el caso colombiano, apoyado en los

siguientes factores:
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J Ecosistema digital en Colombia: En el pais, el acceso a sitios web se da
principalmente a través de dispositivos mdviles, lo que exige experiencias optimizadas para estos
formatos, incluyendo tiempos de carga reducidos y estructuras visuales comprensibles.

o Preferencias de medios de pago locales: Herramientas como PSE, Nequi y Efecty
tienen una alta adopcion entre los consumidores. Ebanx (2020), sefiala la integracion de Nequi,
Efecty y otros medios locales; estos métodos se consideran favorables para la experiencia de
usuario, lo que podria fortalecer la confianza y la conversion.

o Realidades de las MiPymes colombianas: Muchas micro, pequefias y medianas
empresas no cuentan con equipos internos de diseiio UX o desarrollo digital. Por lo tanto,
requieren orientaciones accesibles, contextualizadas y faciles de implementar, incluso con
recursos limitados.

o Caracteristicas culturales y lingiiisticas: Adaptar el lenguaje, las imégenes y los
elementos culturales al contexto colombiano fortalece la conexién emocional del usuario con la
marca, mejora su implicacion y disminuye las dificultades en los procesos de navegacion e
interaccion.

J Datos locales de comportamiento del consumidor: En Colombia, mas del 68 % de
los compradores en linea abandonan el carrito antes de completar la compra, lo que evidencia la
necesidad de aplicar soluciones UX ajustadas a esta realidad (Carman, 2023).

De forma adicional, se consideraron algunas guias internacionales, como las
desarrolladas en Espafia, que sirvieron de referencia metodologica y comparativa. La Guia de

Buenas Practicas en E-commerce elaborada por (IAB Spain, 2021).

IAB Spain (2021) ofrece una perspectiva holistica del proceso de conversion digital,

incluyendo sugerencias especificas sobre navegacion, filtros, disefio responsivo y presentacion



23

clara de precios, ofertas y tiempos de entrega. También, en Clicategia (2020), reunio6
recomendaciones centradas en mejorar la usabilidad movil, facilitar el proceso de checkout y
personalizar contenidos segun perfiles de usuarios. Por otro lado, Gonzalez Gutiérrez (2014) en
un estudio de caso como parte de su trabajo final de master, disefi6 un manual de arquitectura
web para tiendas en linea en Espaiia, en el cual analizo6 las principales secciones de una tienda

virtual e identificé patrones eficientes de interaccion y organizacion de contenido.
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Marco referencial

En la actualidad la experiencia de usuario (UX) se ha convertido en un factor
determinante para el éxito de productos y servicios digitales, la comprension e implementacion
de buenas practicas en UX en el e-commerce de emprendimientos colombianos, es un punto

clave para el despegue y fortalecimiento de las MiPymes colombianas.

Comercio Electronico (E-commerce) en Colombia

En Colombia, el crecimiento del e-commerce ha sido impulsado por la mayor
conectividad y el aumento de la confianza del consumidor en las plataformas digitales. Segun la
Camara Colombiana de Comercio Electronico, el comercio electrénico en Colombia alcanzo
COP 62,1 billones en 2023, con un crecimiento del 12,58 % (Portafolio, 2024). Las MiPymes
representan una parte importante de este auge, pero enfrentan desafios relacionados con la
implementacion de practicas efectivas de disefo digital y experiencia de usuario (Asociacion

Nacional de Instituciones Financieras, 2023).

La pandemia del COVID-19, durante el afio 2020, actué como un impulsor para el
comercio electronico a nivel mundial y revel6 la importancia de caracterizar esta actividad en
Colombia. Como resultado, el Observatorio de E-commerce en Colombia elabord un informe
que compara los afios 2020 y 2021, con el fin de analizar el desarrollo del comercio electronico
en el pais y ofrecer recomendaciones para politicas publicas adaptadas a las necesidades

regionales (Observatorio eCommerce, 2022)

El estudio muestra que Colombia se encuentra en una fase de crecimiento con un gran
potencial, pero subraya que el éxito de cualquier estrategia depende de una comprension

profunda de las dindmicas sociales y las caracteristicas de la poblacion objetivo. El
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fortalecimiento del comercio electronico en Colombia requiere esfuerzos continuos en areas
clave como la conectividad, infraestructura logistica, desarrollo de habilidades digitales,
confianza de los usuarios y la adopcion de herramientas de comercio electronico (Observatorio

eCommerce, 2022).

Las MiPymes, que representan mas del 99% de las empresas en Colombia, generan
alrededor del 79% del empleo y contribuyen con el 40% del Producto Interno Bruto (PIB)
(Asociacion Nacional de Instituciones Financieras, 2023). Dada la relevancia de estas empresas
para el crecimiento economico del pais, el gobierno nacional ha mostrado interés en impulsar su
transformacion digital, buscando que més emprendedores adopten modelos de comercio

electronico.

Sin embargo, a pesar del impulso que el e-commerce puede ofrecer, las MiPymes
colombianas atn enfrentan barreras en su proceso de digitalizacion. Segun la Camara
Colombiana de Comercio Electronico (2023), la inversion en herramientas digitales es baja,
especialmente entre las microempresas, que son las que menos utilizan paginas web, compran
por internet o realizan ventas electronicas. Esto representa una gran oportunidad para fomentar la

digitalizacion de las MiPymes y convertirlas en un motor clave para la economia del pais.

El comercio electronico ofrece numerosos beneficios para las empresas, como la
posibilidad de acceder a nuevos mercados, reducir costos de transaccion, mejorar la eficiencia
operativa, e incrementar la seguridad en las operaciones financieras mediante el uso de canales
digitales. Ademas, puede estimular la creacion de empleo en el sector de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC) y aumentar la productividad empresarial (Observatorio

eCommerce, 2022). Por ello, una guia de buenas practicas en e-commerce puede convertirse en
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un recurso valioso para facilitar esta transicion y fomentar el crecimiento de las MiPymes en el

entorno digital.

Cifras de la Camara Colombiana de Comercio Electrénico (2023) reporta que en 2023 las
ventas en linea en Colombia alcanzaron COP 62,1 billones. evidencian que el ecosistema del
comercio electronico ha crecido drasticamente, impulsado por la transformacion digital post
pandemia, el avance de la tecnologia, el acceso a financiamiento y las iniciativas
gubernamentales para la transformacion digital en Colombia. Sin embargo, muchos de estos
emprendimientos carecen de conocimientos en UX, lo que puede afectar la adopcion de la

experiencia de usuario en sus plataformas.

A continuacion se exploran antecedentes y estudios relevantes con enfoques practicos
que han demostrado ser efectivos en distintos contextos empresariales, con el fin de establecer
una base tedrica solida para la creacion y validacion de una guia de buenas practicas en UX,

adaptada a las necesidades de los emprendimientos colombianos.

Antecedentes de investigaciones previas

Diversos estudios han evidenciado la relacion entre UX y el éxito comercial en el
comercio electronico. Investigaciones internacionales han identificado que mejorar la
experiencia de usuario impacta directamente en métricas de conversion y rentabilidad (Forrester
Consulting, 2021). En el contexto colombiano, informes de la Camara Colombiana de Comercio
Electrénico (2023) han sefialado que la falta de usabilidad y accesibilidad en los sitios web es

uno de los principales factores que afectan la retencion de clientes.

Un andlisis comparativo entre plataformas de comercio electronico en Colombia y

modelos internacionales ha demostrado que, si bien los emprendimientos locales han avanzado
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en digitalizacion, aun persisten deficiencias en términos de experiencia de usuario. Por ejemplo,
aunque Colombia ha mostrado un crecimiento significativo en el comercio electronico, con un
aumento del 75% en la calidad de la informacion en las paginas de productos en linea entre 2019
y 2021, el puntaje general del pais en el E-commerce Quality Index 2021 fue de 44 sobre 100,
indicando que atin hay margen considerable para mejorar la experiencia de compra en linea

(Oliveira, 2022).

Estudios recientes han demostrado que la implementacion de estrategias de experiencia
de usuario (UX) en pequefias y medianas empresas (Pymes) de comercio electronico mejora

significativamente las tasas de conversion y la satisfaccion del cliente. Por ejemplo:

° Diversos estudios han evidenciado la relacion entre UX y el éxito comercial en el
comercio electronico. Investigaciones internacionales han identificado que mejorar la
experiencia de usuario impacta directamente en métricas de conversion y rentabilidad (Forrester
Consulting, 2021).

° Investigaciones del Instituto Baymard revelan que simplificar el proceso de pago
puede incrementar las tasas de conversion en un 35,26% (FasterCapital, 2025).

° Un estudio de Adobe encontrd que el 38% de los usuarios dejaran de interactuar
con un sitio web si el contenido o el disefio no son atractivos, mientras que el 51% de los
usuarios afirma que una experiencia de usuario consistente y de alta calidad en todos los
dispositivos es importante para su lealtad (FasterCapital, 2025).

° Ademas, una investigacion realizada por el Design Management Institute muestra
que las empresas impulsadas por el disefio superaron al S&P 500 en un 228% durante diez afios,
subrayando la importancia de la UX para el éxito empresarial y la competitividad en el mercado

(Design Management Institute, 2015).
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Factores que impiden la adopcion de buenas practicas de UX

Las buenas practicas en disefio de experiencia de usuario (UX) consisten en aplicar
principios y metodologias que garantizan que un producto digital sea intuitivo, accesible y
satisfactorio para los usuarios. Estas practicas se centran en comprender profundamente las
necesidades y comportamientos del usuario, con el fin de crear soluciones que respondan de
manera eficiente a sus expectativas (Stevens, 2024). Entre los elementos clave se encuentran la
investigacion centrada en el usuario, la claridad en la arquitectura de informacion, la usabilidad,
la accesibilidad, la consistencia en el disefo, la retroalimentacion del sistema y la validacion a

través de pruebas con usuarios (Interaction Design Foundation, 2025)

La accesibilidad es una parte fundamental del disefio UX, ya que permite que personas
con diferentes capacidades puedan interactuar sin barreras con productos digitales. Para lograr
esto, se deben seguir principios especificos que garanticen una experiencia inclusiva (Rank,
2024). Ademas, es importante integrar la accesibilidad desde la etapa de investigacion UX,
incluyendo pruebas con usuarios reales y la creacion de perfiles de usuario inclusivos (Rank,

2024).

Las barreras para la adopcion de précticas de UX en los emprendimientos de e-commerce
en Colombia incluyen la falta de recursos financieros, la priorizacion de otras areas del negocio y
la falta de comprension de los beneficios de la UX (Ramos, 2024). Segun Hovhannisyan (2024),
las startups tienden a subestimar la importancia de una buena UX, lo que puede llevar a disefios
ineficientes y a la insatisfaccion de los usuarios. Las limitaciones presupuestarias a menudo
impiden que los emprendedores contraten disefiadores especializados en UX, lo que agrava el

problema.
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Metodologia

Para elegir el método y las técnicas de investigacion mas adecuadas que permitieran
conocer los insumos y conocimiento sobre el estado actual de la implementacion del UX en el e-
commerce Colombiano, se evaluaron varias propuestas, que incluian Entrevistas con Usuarios,
Test de Usabilidad, Anélisis Heuristico, Mapas de Empatia, Analisis de Datos Cuantitativos,
Encuestas en Linea, Heatmaps y Grabaciones de Sesiones, asi como Analisis de Competidores.

Se revisaron y evaluaron las siguientes técnicas:

° Analisis de Datos Cuantitativos y Cualitativos: Este andlisis proporciona una
vision general del e-commerce en Colombia, a través de métricas cuantitativas de
comportamiento de los usuarios, como la tasa de rebote, el tiempo promedio de sesion y el
numero de paginas vistas. Identificamos areas donde se puede optimizar la experiencia del
usuario a gran escala. Ademas, del analisis de la percepcion de la pagina en diferentes
plataformas, esto nos permitira conocer las opiniones de usuarios que han interactuado con la
plataforma.

° Encuestas: Las encuestas nos proporcionan informacion cualitativa y cuantitativa
sobre la experiencia de compra de los usuarios al interactuar con plataformas e-commerce. Esto
nos permitird entender la percepcion del usuario frente a qué esperan de un sitio web y obtener
mas informacion sobre sus expectativas.

° Test de Usabilidad: Al realizar pruebas de usabilidad, sobre un determinado sitio
web, identificamos problemas especificos de navegacion y usabilidad en el sitio web. Observar
directamente a los usuarios mientras interactiian con la plataforma nos permitiria detectar

obstaculos que podrian afectar la retencion y la satisfaccion del usuario.
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° Benchmarking: Se utilizaria el modelo The User Experience Questionnaire (UEQ)
planteado por Martin Schrepp, Andreas Hinderks y Jorg Thomaschewski (2017) en Alemania. La
estructura con un modelo de cuestionario para la evaluacion cuantitativa de UX, la cual es
expuesta de la siguiente forma: La version alemana original del UEQ utiliza un enfoque de
andlisis de datos para garantizar la relevancia practica de las escalas construidas. Cada escala
representa un aspecto de calidad UX distinto.

A través de un cuestionario disefiado como prueba de usabilidad, con caracteristicas de
un cuestionario en linea, que pueda completarse de forma rapida y las caracteristicas planteadas
son calificativos a los cuales se les asigna un valor numérico plantean los estandares a través de
los cuales debe construirse el cuestionario final con 26 items agrupados en las siguientes 6
escalas: Atractivo, Claridad, Eficiencia, Confianza, Estimulo, Novedad (Schrepp, Hinderks, &

Thomaschewski, 2017).

La estructura del cuestionario esta disponible en internet es de libre uso en més de 30
idiomas, junto con varios recursos que aportan a la realizacion del mismo (UEQ Online, s.f.).
Utilizaremos todos los datos cuantitativos de las diferentes pruebas de usabilidad para llevar a

cabo un benchmark que nos aporte la mayor cantidad de informacion.

° Customer Journey Map: Rosenbaum, Otalora y Ramirez (2017) sefialan que los
mapas del recorrido del cliente (customer journey maps) permiten comprender coémo los usuarios
interactuan con distintos puntos de contacto, lo cual ayuda a identificar fricciones y
oportunidades de mejora a lo largo del recorrido. Es una herramienta valiosa para comprender
mejor el comportamiento de los visitantes en un sitio web, identificar las causas del alto indice
de rebote. Analizando el recorrido delcliente desde su llegada al sitio web hasta su salida, se

pueden detectar puntos de friccion y oportunidades para mejorar la experiencia del usuario.
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° Design Thinking: El design thinking ha comenzado a utilizarse con fuerza, hace
un par de afios, en: la resolucion de problemas, la elaboracion de modelos de negocio, la
planificacion estratégica y el desarrollo de ideas (Castillo Vergara & Alvarez Marin, 2014).
Ademas, la naturaleza iterativa y flexible, permitiria comprender el problema desde multiples
angulos, adaptar y refinar continuamente la guia y poder aplicar diferentes técnicas en las
diferentes etapas del modelo.

Se toma la decision de establecer y desarrollar la guia a través de la metodologia de
Design Thinking, una herramienta clave para encontrar soluciones innovadoras. Segiin Mootee
(2014), el Design Thinking no es inicamente una herramienta de disefio, sino un marco de
pensamiento que permite explorar soluciones viables, deseables y factibles a través de la

empatia, la creatividad y la experimentacion.

En la adopcion del Design Thinking, se abordaron las etapas del disefio: empatizar,
definir, idear, prototipar y testear (Hasso Plattner Institute of Design at Stanford, 2018).Con el
objetivo de encontrar necesidades y oportunidades de mejora en la experiencia de usuario de las

plataformas e-commerce mas visitadas en Colombia.

En la fase de empatizar se desarrollaron diferentes técnicas abordadas inicialmente, se
revisaron los datos de comportamiento digital arrojados por Similarweb y se realiza el analisis de
Benchmarking a las mejores plataformas de e-commerce en Colombia, posteriormente se
selecciona el exito.com, uno de los e-commerce con la tasa de retencion mas baja y el menor
numero de visitas de la seleccion anteriormente descrita, para realizar un Customer JourneyMap
(CJM) que permitié empatizar con el usuario desde la experiencia real que vive en su recorrido

por la plataforma.
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La creacion de prototipos se baso en los insights de usuarios reales y la validacion
iterativa de soluciones, se busco aplicar las mejores estrategias observadas en lideres del
mercado, y siguiendo las recomendaciones de Brown (2008) y Mootee (2014), se diseiid una
guia que no solo mejora el disefio de experiencia de usuario de los emprendimientos e-commerce
colombianos, sino que también promueve la innovacion centrada en las necesidades reales del

usuario.

Fase 1 Empatizar

Para la comprension de las necesidades, comportamientos y problemas de los usuarios de
plataformas e-commerce en Colombia. Se aplicaron técnicas como: encuestas, test de usabilidad,
andlisis de datos cuantitativos y cualitativas, en donde se revisaron los datos de comportamiento
digital arrojados por Similarweb y se realiza analisis de Benchmarking a las mejores plataformas
de e-commerce en Colombia, por ultimo se realiza un Customer Journey Map (CIM) en el
exito.com que permitié empatizar con el usuario desde la experiencia real que vive en su

recorrido por la plataforma.

Se realizo el analisis y comparacion de Experiencia de Usuario (UX) de los e-commerce
con mas visitas en Colombia y de los emprendimientos e-commerce mas notables (ganadores a
mejor Pyme de eCommerce de los eCommerce Awards Colombia durante los tltimos afios),
utilizando la metodologia comparativa de Benchmarking con el propoésito de identificar las

mejores practicas de UX.

Con base en las estadisticas arrojadas por Similarweb en términos de retencion de
usuario, tasa de rebote y menor nimero de visitas, se seleccioné uno de los e-commerce con

mayor presencia en Colombia para la realizacion de un Customer Journey Map (CJM), para
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comprender mejor el comportamiento de los visitantes, identificar las causas del alto indice de
rebote, detectar puntos de friccion y oportunidades para mejorar la experiencia del usuario, todo

esto considerando el puntaje obtenido en el Benchmarking.

Seleccion de e-commerce para desarrollo de las técnicas seleccionadas

Se realiz6 una btisqueda de los e-commerce con mas visitas en Colombia segun
Similarweb, se revisaron los datos de comportamiento digital y se seleccionaron los cinco (5) e-
commerce con mayor trafico en Colombia (segln el sitio SimilarWeb), con el objetivo de
identificar buenas practicas de experiencia de usuario, fortalezas y areas de mejora (SimilarWeb,

s.f.). Los seleccionados fueron:

° Mercado Libre Colombia (34.4 millones de visitas)
° Amazon (26.6 millones de visitas)

) AliExpress (13.3 millones de visitas)

° Alkosto (12.8 millones de visitas)

° Falabella Colombia (9.7 millones de visitas)

° Homecenter Colombia (7.8 millones de visitas)

° Exito (7.5 millones de visitas)

Se selecciona el e-commerce del éxito.com, debido a su presencia en Colombia, y a que
tiene una alta tasa de rebote y el menor nimero de visitas de la anterior seleccion, para
desarrollar las técnicas anteriormente descritas y asi generar insumos para la guia (SimilarWeb,

s.f).
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Desarrollo de las técnicas seleccionadas

Analisis de Datos Cuantitativos. Para hacer el analisis cuantitativo hemos decidido
tomar varias fuentes de datos tales como como Similarweb y articulos de portales de andlisis

financieros o de investigacion.

En Similarweb (s.f) encontramos que, entre enero de 2024 y marzo de 2024, exito.com
registro un total de 23.38 millones de visitas, marcando un aumento de 0.19% en comparacion
con la medida anterior de 23.19. El promedio mensual de visitas se establece en alrededor de
6.796 millones, con una duraciéon media de sesion de 5 minutos y 40 segundos. Los usuarios

visitan en promedio cerca de 5.9 paginas por sesion, con una tasa de rebote del 49.9%.

En cuanto a las visitas comparativas con otros sitios similares, exito.com se ubica en el
tercer lugar, detras de Alkosto.com (59.68M) y Falabella.com.co (31.47M), pero por encima de
Homecenter.com.co (24.16M) y Carulla.com (1.654M). Esta variacion en el trafico puede
atribuirse a varias campafias de marketing implementadas o a la experiencia general del usuario

en el sitio.

Es relevante destacar la predominancia de dispositivos moviles (74.95%) sobre
computadoras de escritorio (25.05%) para acceder al sitio, lo que subraya la importancia de tener

una experiencia optimizada para dispositivos moéviles en el disefio del sitio web.

Una revision de la experiencia de compra sefiala varios aspectos que requieren atencion:

° Mejora en el flujo de compra, incluyendo la informacién completa y confiable de
los productos.
° Mejora en el disefio para una mejor legibilidad y jerarquia de la informacion.

° Simplificacion de la navegacion ajustando el menu.
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° Mantenimiento de contenido actualizado y completo.

° Ajuste en la presentacion de opiniones y calificaciones del producto, incluyendo
verificacion de informacion e imagenes.

° Mantenimiento del carrito de compra visible durante la navegacion.

° Consideracion de la mejora en la velocidad de carga para reducir la tasa de rebote,
aunque no esté bajo el control directo del sitio.

° Estos puntos destacan areas clave para mejorar la experiencia del usuario y, por
ende, el rendimiento del sitio.

Analisis de Datos Cualitativos. Con el proposito de comprender mejor las razones
detras de la tasa de rebote en el sitio web de https://www.exito.com/, se realiz6 un grupo de
enfoque con la participacion de cinco individuos. Este proceso generd una serie de comentarios

que merecen ser resaltados:

J Factores que mantienen a los usuarios en el sitio:

- Laamplia variedad de productos ofrecidos es apreciada, permitiendo a los
usuarios encontrar lo que necesitan sin tener que buscar en otros lugares.

- Las ofertas y promociones son valoradas, incitando a los usuarios a estar atentos a
las ltimas ofertas para maximizar sus compras.

- La informacién detallada de los productos resulta muy 1til, ya que los usuarios
prefieren conocer exactamente qué estan comprando antes de proceder con la compra.

- La facilidad de compra es fundamental, especialmente para aquellos usuarios que
no tienen tiempo para procesos complicados.

o Factores que contribuyen a la alta tasa de rebote:
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- Lalentitud en la velocidad de carga del sitio es un problema significativo,
llevando a algunos usuarios a buscar lo que necesitan en otro lugar debido a la espera
prolongada.

- La dificultad para encontrar productos especificos es frustrante para los usuarios,
ya que la busqueda no siempre arroja los resultados esperados.

- La falta de contenido interesante puede resultar en la salida del sitio,
especialmente si los usuarios no encuentran nada que les llame la atencion de inmediato.

- El proceso de compra puede ser percibido como complicado en ocasiones, lo que
lleva a algunos usuarios a buscar alternativas mas sencillas en otros sitios.

Aspectos del disenio que podrian mejorarse:

- Mejorar la velocidad de carga del sitio para una experiencia de navegacion mas
agradable.

- Optimizar la organizacion de la informacion y la funcion de busqueda interna para
facilitar la ubicacion de los productos deseados.

- Incrementar la cantidad de imagenes y videos de alta calidad para hacer que la
experiencia de compra sea mas atractiva.

- Utilizar un lenguaje mas claro y conciso en las descripciones de productos para
una mejor comprension por parte de los usuarios.

Desafios de navegacion:

- Mejorar la precision y efectividad de la funcion de busqueda para facilitar la
ubicacion de productos especificos.

- Clarificar la organizacion de las categorias para evitar confusiones entre los

usuarios.
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- Ampliar las opciones de filtro de busqueda para proporcionar una experiencia de

busqueda mas personalizada.
o Contenido mas atractivo y relevante:

- Proporcionar descripciones detalladas de productos para ayudar a los usuarios en
su toma de decisiones de compra.

- Incluir mas iméagenes y videos de alta calidad para una mejor visualizacion de los
productos.

- Destacar las opiniones de otros usuarios y proporcionar guias de compra para
ayudar a los usuarios indecisos.

Encuesta General. Para mejorar la comprension y detalle de inputs relacionados con la
encuesta con usuarios, es esencial el disefio de preguntas que abarquen distintos aspectos de la
experiencia del usuario en el sitio de e-commerce del éxito.com. Estas preguntas deben
aportarnos informacion cuantitativa y cualitativa. Se decidid no solicitar datos o informacioén
personal de las personas que diligenciaron la encuesta con el fin de no generar prevencion al
momento de realizarla. Se utiliza Google Forms para montar la encuesta:

//forms.gle/2Gqw37wr5ZeTkQCD?7.

Preguntas:

o (Encuentra facilmente los productos que esta buscando en este sitio?

J (Hubo alglin aspecto en el disefio de la pagina que le resultard confuso o dificil de usar?
o (Qué opina de la organizacion y categorizacion de los productos en este sitio?

J (La funcion de busqueda en este sitio fue 1til para encontrar lo que estaba buscando?

o (Recomendaria este sitio de e-commerce a otras personas? ;Por qué?
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Al seleccionar un producto:

o En una escala del 1 al 10, ;como calificarias la claridad y precision de la
informacion proporcionada sobre el producto de su interés?

o En una escala del 1 al 10, ;Cuanto considera que las opiniones y calificaciones de
otros usuarios tienen incidencia en sus decisiones de compra?

o En una escala del 1 al 10 ;Se sinti6 seguro/a y confiado/a al proporcionar sus
datos personales y de pago en este sitio?

J En una escala del 1 al 10, ;qué tan probable es que recomendarias este sitio de e-
commerce a otras personas?

Aspecto técnico:

o En una escala del 1 al 10, ;Cémo evaluaria la velocidad de carga de las paginas en

este sitio?

En cuanto a la seleccion fue una muestra representativa de 30 usuarios, fundamental que
abarque variedad de perfiles demograficos, comportamientos de compra y niveles de experiencia
con el sitio web. Esto garantiza que se capturen opiniones y experiencias diversas que puedan

ayudar a identificar 4areas de mejora y oportunidades de desarrollo.

Resultados encuesta. La encuesta fue llevada a cabo con la participacion de un total de
30 personas, lo que nos permiti6 identificar varios factores que contribuyen a la alta tasa de

rebote en el sitio:

J Segtin los resultados de las encuestas, el buscador funciona correctamente y las

personas encuentran facilmente lo que estan buscando.
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o Sin embargo, algunas de las promociones publicitarias en la pagina web no
cumplen con las expectativas, lo que genera desconfianza entre los usuarios.

J El1 90% de los encuestados recomiendan utilizar el e-commerce.

J En cuanto a la claridad y precision de la informacion sobre los productos, el 50%
de los encuestados califico por debajo de 5, mientras que el 30% otorg6 una calificacion superior
asg.

o El 89% de los encuestados considera las opiniones de otros usuarios al tomar
decisiones de compra, y la mayoria les asigna una calificacion por encima de 7 puntos.

o En cuanto a la seguridad de depositar datos personales y de pago, el 89% se siente
seguro, con un 67% otorgando una puntuacion superior al 8%.

o Mas del 90% de los encuestados recomendaria el sitio web para realizar compras
de productos.

o En relacion a la velocidad de carga de la pagina, el 78% la considera buena, con

un 30% otorgando una puntuacién entre 5y 7,y el 54% calificandola con un 8 de 10.

Basandonos en los resultados de las encuestas, es evidente que hay aspectos clave que
necesitan ser fortalecidos en la pagina web, especialmente en la generacion de confianza entre
los usuarios. Esto incluye cumplir con las promesas publicitarias y asegurar que los precios y
descuentos de los productos en promocion sean coherentes al momento de la compra. Ademas,
es necesario mejorar la claridad y precision de la informacion técnica de los productos, asi como
mantener las opiniones de los compradores visibles en la pagina de cada producto y proporcionar

un respaldo de comprador verificado.

Test de Usabilidad. Se realiz6 a través Zoom, posterior a la seleccion de usuarios, se
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definieron los objetivos del test, los escenarios, las instrucciones y tareas que debe cumplir en la

navegacion.

Definicion de objetivos: Conocer como los usuarios navegan en la pagina web y asi
determinar cudles presentan mas dificultad de acceso y la hoja de ruta para la compra de un
producto o la permanencia en la pagina. Dandole al usuario la posibilidad de terminar o dejar el

proceso en cualquier momento por cualquier razén y que nos permita conocer esa razon.

Creacion de Escenarios de Uso y Tareas: Desarrollar una serie de escenarios realistas que
reflejen situaciones que los usuarios podrian enfrentar al interactuar con el sitio web. Estos

escenarios deben ser claros, especificos y centrados en las tareas clave que queremos evaluar.

o Escenario 1: Comprar un celular smartphone de su gusto, y con las caracteristicas
que a usted le llame la atencion en la pagina web de exito.com.

o Escenario 2: Busque desde google un articulo de su interés de alguna de estas
clasificaciones: Ropa, tecnologia, articulos para el hogar, seleccione el éxito para realizar su
compra y seleccione el articulo de su gusto, puede desistir de la compra si esta no llena sus
expectativas.

o Escenario 3: Compare un producto de su interés en 3 plataformas diferentes
incluyendo el éxito.com y realice la compra en la plataforma que més sea atractiva para usted.

J Andlisis de resultados: Nos permitird conocer qué espacios de la pagina generan
mas frustracion o inconvenientes, o por el contrario es mas facil de usar.

Resultados Test de Usabilidad. El test de usabilidad se realiz6 a cuatro personas de diferentes

edades.
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° Usuario 1: Luis, 35 afios, no es un comprador constante de e-commerce, pero si
sabe utilizar medios virtuales para sus compras en linea. Es selectivo con la informacion que le
brindan en diferentes medios.

J Usuario 2: Daniel, 25 afios, su poder adquisitivo es limitado, pero es muy estricto
en sus compras en linea, siempre revisa la informacion de manera estricta y esta actualizado en
sus necesidades tecnologicas.

o Usuario 3: Viviana 50 afios, buen poder adquisitivo, lo que mas compra en medios
virtuales es ropa y es muy selectiva en términos de disefio.

J Usuario 4: Sofia, 18 afios, poder adquisitivo limitado, le gusta realizar sus
compras en medios en linea ya que encuentra buenos descuentos, es muy selectiva y siempre se
fija muy bien en la informacién que le brinda el proveedor.

Escenarios establecidos para desarrollo del test.

o Escenario 1 - asignado al usuario 1: Busque desde google un articulo de su interés
de alguna de estas clasificaciones: Ropa, tecnologia, articulos para el hogar, seleccione el éxito
para realizar su compra y seleccione el articulo de su gusto, puede desistir de la compra si esta no
llena sus expectativas. El usuario realiza la seleccion del producto, en sus observaciones
referencia que no considera confiable la pagina al solicitarle tantas autorizaciones para el uso de
sus datos, no fue facil para encontrar el carrito de compras. El usuario considera que no deberian
cobrar el envio debido al monto que va a pagar, ya que hay otras plataformas que no lo hacen.

o Escenario 2 - asignado al usuario 3: Busque desde google un articulo de su interés
de alguna de estas clasificaciones: Ropa, tecnologia, articulos para el hogar, seleccione el éxito
para realizar su compra y seleccione el articulo de su gusto, puede desistir de la compra si esta no

llena sus expectativas.El usuario realizé la comparacion de los productos en 3 paginas diferentes



42

paginas, decidié que la mejor opcion para su compra es falabella.com, el argumento para su
decision se baso en que la informacion sobre el equipo era mas completa y mas fidedigna,
contrario a la pagina del exito.com, la informacién estaba resumida y hacia falta mas
informacion sobre las especificaciones técnicas.

o Escenario 3 - asignado al usuario 2: Compare un producto de su interés en 3
plataformas diferentes incluyendo el éxito.com y realice la compra en la plataforma que mas sea
atractiva para usted. La usuaria eligi6 la compra de ropa, al revisar las prendas de su interés
marca Bluss y Arkitect, encontrd que no habia una guia de tallas, lo cual es indispensable para la
compra del articulo de esté tipo, decidio filtrar por talla a una xs y realizar la compra.

o Escenario 4 - asignado al usuario 4: Comprar un celular smartphone de su gusto, y
con las caracteristicas que a usted le llame la atencion en la pagina web de exito.com. La usuaria
ingreso a la pagina web y ya sabia con exactitud el celular que queria (motorola), seleccion¢ el
buscador y diligenci6 el nombre del celular en diminutivo motog22, el buscador no dié

resultados fue necesario diligenciar la palabra completa motorola g 22.

Razon

J Solicitud de 3 autorizaciones de datos como una obligacion para la compra del
producto.

J Falta de informacion sobre las especificaciones técnicas y caracteristicas del
producto.

J La pagina no tenia una guia de tallas, necesaria para la seleccion de prendas.

o El buscador no admite errores y no da resultados si no se pone la palabra completa

con espacios.

Alcance



43

o El problema se encuentra solo en la pantalla de pagos.
o El problema se encuentra en la pantalla del producto.
o Al revisar varias prendas, la guia de tallas solo aparece en algunas prendas, asi que

no hay un estandar en aplique para toda la seccion.

J Se encuentra en el buscador de la pagina web.
Severidad
J Gravedad baja, dicha autorizacion es un tema legal para el uso de los datos, asi

que es requisito obligatorio, aunque. puede que los usuarios desistan de la compra.

o Gravedad alta, los usuarios podrian desistir de la compra e irse por una opcioén que
cumpla con toda la informacion técnica requerida y actualizada para una mayor confiabilidad del
producto que recibiran.

o Gravedad media, la guia de tallas permite tener una idea del tamafio de las prendas
y si se ajustan al cuerpo o no del usuario, esto causaria que desistan de la compra.

o Gravedad media, si esa es la primera opcion para encontrar un producto pueda que
desistan de la compra al pensar que la plataforma no tiene el producto que buscan.

Maneras de rectificar

J La autorizacion de datos podria presentarse a través de un autocheck.

J Ser estrictos en la informacion que se comparte, desde caracteristicas basicas hasta
especificaciones técnicas, cosas que tendré la caja y toda la informacién que pueda ser relevante
para la decision de compra.

o La tabla de medidas debe ser parte de la informacién de cada prenda y coincidir

con la marca, eso da confiabilidad a los usuarios y es probable que realicen la compra.
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J Es necesario implementar una funcionalidad de "busqueda tolerante a errores" o
"correccion ortografica" en el motor de busqueda.

Benchmarking

El andlisis permiti6 identificar tanto las fortalezas como las areas de mejora en cada uno de estos
sitios, optimizando asi tanto la experiencia del usuario (UX) como la estructura de la
informacion. Para realizar el benchmarking, se definieron criterios especificos organizados en
dos categorias principales: disefio y usabilidad. Cada categoria se evalu6 mediante una escala de
1 a 5, desde "Muy Deficiente" hasta "Excelente", facilitando una interpretacion objetiva de los
resultados y proporcionando una base so6lida para la toma de decisiones estratégicas y la creacion

de prototipos efectivos.

Metodologia del Benchmarking

1. Criterios de Evaluacién: Se han estructuraron en dos areas clave:

° Disefio: Evalua la presentacion visual de la informacion, claridad, estética,
jerarquia visual, navegacion, accesibilidad de ments y consistencia.

J Usabilidad: Examina la facilidad con la que los usuarios alcanzan sus objetivos
en la plataforma, la intuicion en la navegacion, la eficiencia en las tareas, el feedback
proporcionado al usuario y el tiempo de carga.

2. Cada criterio esta descrito en detalle y su evaluacion sigue una tabla de escala de

valoracion que asegura una interpretacion clara y precisa de cada nivel observado en la
plataforma. Para una referencia completa de la tabla de valoracion, se puede consultar. En la

Tabla 1 se presentan los criterios y la escala utilizada para cada nivel.



Tabla 1

Criterios y la escala utilizada para cada nivel

1 (Muy
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Criterios . 2 (Deficiente) 3 (Regular 4 (Bueno 5 (Excelente
Deficiente) ( ) 3 (Regular) ( ) ( )
DISENO
La La La .
o, . o . . La presentacion
La organizacion informacioén es  informacioén . .
. . ., ) 1 es clara, logica y
Presentacion  informacion es  es pobre y comprensible,  estd bien .
. . . permite una
de desorganizada  requiere pero le falta organizada y .,
. L. comprension
Informacion o confusa. esfuerzo del estructura es facil de . .
) inmediata.
usuario. clara. entender.
Disefio con
problemas de  Visualizacion  La mayoria . .
— . Claridad visual
El disefio es claridad, como aceptable, pero de los N
. f excelente; disefio
Claridad cadtico y colores o con algunas elementos iy
. P . . ; . facil de leer y
Visual dificil de leer.  tipografia poco inconsistencias son clarosy .
X . atractivo.
legibles. legibles.
Visualmente Algunos :
. Visualmente
desagradable;  elementos Disefio C .
s . Disefio atractivo y
carece de estéticos estan  aceptable, pero .
. . . agradabley =~ moderno; estilo
Atractivo elementos presentes, pero  sin atractivo L
. " . . estéticament  coherente que
Estético estéticos el disefio es visual .
e coherente.  cautiva.
coherentes. pobre. destacado.
; Jerarquia ,
Jerarquia poco Jerarquia :
. , . aceptable, pero . . Jerarquia clara y
La jerarquia es clara, no dirige visual bien .
; - algunos . eficaz, dirige la
Jerarquia confusa o la atencion definida y S
. . . elementos P atencion
Visual nexistente. hacia partes . guia al RN
compiten : Intuitivamente.
relevantes. . usuario.
visualmente.
Navegacion Navegacion .,
.y . . Navegacion .
Navegacion funcional, pero funcional pero buena v con Navegacion
Navegacion  confusa o poco con problemas no intuitiva; un ﬂu'z intuitiva y fécil de
intuitiva. de necesita claro J seguir.
organizacién.  ajustes. ]
Menus p
funcionales Menus
- Ments no o o1 accesibles, Menus bien Menus altamente
Accesibilida . pero dificiles : - :
, accesibles o pero podrian disefiadosy  accesibles e
d de Ments de navegar o . . .
confusos. simplificarse.  accesibles. intuitivos.
entender.
Disefio Inconsistencia  Consistencia Disefio
inconsistente s en elementos moderada, con consistente Consistencia
Consistencia  en colores, visuales; ciertos en estilo, total; identidad
en Disefio tipografia o disefio elementos colores y visual solida y
estilos. variable. dispares. tipografia. coherente.

USABILIDAD
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- 1 (Mu .
Criterios Dg ﬁcieyn te) 2 (Deficiente) 3 (Regular) 4 (Bueno) 5 (Excelente)
Usuarios T Tareas Tareas Los usuarios
Facilidad tienen gran areals s d completas, completadas  logran sus
para dificultad para ~ “°™P IeJt as de pero la facilmentey  objetivos sin
Completar completar compietar y experiencia es el proceso es  problemas y de
Objetivos tareas. POC(,) . promedio. satisfactorio. = manera intuitiva.
intuitivas.
. Navegacion . .
Navegacion Naveeacion mo de%a dament Navegacion ~ Navegacion
Intuicion de nada intuitiva, 8 .. intuitiva y completamente
: funcional, pero ¢ intuitiva, con ., . . :
la los usuarios se o . facil de intuitiva y de flujo
N . ‘erden poco intuitiva.  areas de o natural
avegacion D : mejora. : :
Last L
Las tareas as tarcas Eficiencia Tareas
pueden . Tareas se
toman completarse adecuada, pero rapidas de completan
et i ’ let L
Eficiencia en Qemas1ado pero toman con pasos que - completary rapidamente y con
T e tiempo o son . podrian bien s
. mas tiempo del ~. " flujo 6ptimo.
complicadas. . simplificarse. estructuradas.
necesario.
Sin feedback o
confuso; el Feedback Feedback
usuario no Feedback poco adecuado, . Feedback
. : claroy utilen . .
Feedback al sabe si ha claro o aunque podria la mavoria de inmediato, claro y
cedbacka realizado una insuficiente. ser mas claro o Y orientador.
Usuario iy . los casos.
accion util.
correctamente.
El sitio es muy . Tiempo de
Tiempo de . .
lento y . cargarapido  Tiempo de carga
experimenta Tiempo de carga ; lente: DAs
. y sin excelente; paginas
Tiempo de ir carga lentaque aceptable, terf .
Carga retrasos afecta la - interferencia  cargan de
notables. L . en la inmediato.
experiencia. mejorable. L
experiencia.
3. Aplicacion de la Escala de Valoracion: Para cada criterio, se utiliza la escala de 1

a 5 descrita anteriormente. Esta escala proporciona una base solida para la interpretacion

objetiva de los resultados.

4.

usabilidad, realizando tareas practicas y observando la eficiencia del sitio.

Observacion y Evaluacion: Los evaluadores exploran cada aspecto de disefo y
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5. Registro de Puntuaciones y Comentarios: Durante el proceso, los evaluadores
registran la puntuacion y comentarios detallados que son esenciales para la interpretacion de

resultados y la formulacion de recomendaciones.

6. Analisis y Comparacion de Resultados: Una vez registrados los datos, se realiza
un andlisis comparativo para identificar patrones de rendimiento y areas de mejora entre los

sitios evaluados.
Customer Journey Map (CIJM).

Para la realizacion de Customer Journey Map (CJM) se selecciona el e-commerce del
exito.com, una plataforma de comercio electronico del Grupo Exito y una de las empresas de
retail més prominentes en Colombia y Suramérica, y que presenta problemas en la tasa de
retencion de usuarios, tiene una alta tasa de rebote y el menor niimero de visitas de la seleccion

anteriormente descrita.

La tasa de rebote es un indicador esencial que muestra el porcentaje de visitantes que
abandonan un sitio web tras ver solo una pagina. Un alto indice de rebote sugiere que los

visitantes no encuentran lo que buscan o que la experiencia del usuario no es satisfactoria.

Para exito.com, una de las principales plataformas de comercio electrénico en Colombia,

un elevado indice de rebote podria estar afectando negativamente las conversiones y las ventas.

La creacion de un Customer Journey Map (CJM) es una herramienta valiosa para
comprender mejor el comportamiento de los visitantes en exito.com e identificar las causas del
alto indice de rebote. Analizando el recorrido del cliente desde su llegada al sitio web hasta su
salida, se pueden detectar puntos de friccion y oportunidades para mejorar la experiencia del

usuario.
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Beneficios de un Customer Journey Map

o Reducir el indice de rebote: Un CJM ayuda a identificar las razones por las cuales
los visitantes abandonan el sitio web, permitiendo implementar estrategias que mejoren la
experiencia del usuario y disminuyan el indice de rebote.

o Aumentar las conversiones: Mejorando la experiencia del usuario, es probable que
los visitantes permanezcan mas tiempo en el sitio web, incrementando asi las posibilidades de
que realicen una compra.

o Mejorar la satisfaccion del cliente: Un CJM permite identificar dreas donde la
experiencia del cliente no es satisfactoria, posibilitando implementar mejoras para aumentar la
satisfaccion general.

o Fomentar la lealtad del cliente: Clientes satisfechos tienen mas probabilidades de
regresar al sitio web y realizar compras repetidas.

J Obtener una ventaja competitiva: Ofrecer una experiencia de usuario superior
puede diferenciar a Exito.com de sus competidores.

Fase 2: Definir

Como parte del proceso de definicién de oportunidades dentro del enfoque de Design
Thinking, se realiz6 un ejercicio de benchmarking de experiencia de usuario (UX) enfocado en
los sitios de comercio electrénico con mayor trafico en Colombia, complementado con
plataformas de referencia internacional. Ademads, se realiza el CJM de la plataforma del

éxito.com.

La muestra incluy¢ las siguientes plataformas: Amazon, Mercado Libre Colombia,

Aliexpress, Alkosto, Falabella, Exito y Homecenter. Se evaluaron criterios clave agrupados en
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dos categorias principales: Disefio Visual y Usabilidad.

Se evaluaron criterios clave agrupados en dos categorias principales:

° Disefio Visual (presentacion de la informacion, claridad, jerarquia visual, estética,
accesibilidad y consistencia)

° Usabilidad (navegacion, eficiencia, intuicion, feedback, tiempos de carga,
facilidad para lograr objetivos)
Tabla 2

Criterios de evaluacion, plataformas y escala utilizada para cada nivel

Mercado H
Variables Libre Amazon  Aliexpress Alkosto  Falabella  Exito ome
Colombia center
Diseno 90,0 95,7 72,9 71,4 84,3 78,6 68,6
Presentacion
de 5,0 5,0 3,5 3,5 4.0 4.0 3,5
Informacion
Elbval B! 45 5,0 3,5 3,5 4,0 4,0 3,0
Visual
Atractivo 5,0 4,0 3,5 4,0 4,0 40 3,0
Estético
Jerarquia 45 45 3,5 3,0 4,0 3,5 4,0
Visual
Navegacion 4,0 5,0 3,5 3,5 4.5 3,5 3,0
Accesib,ilidad 4,0 5.0 4,0 3.5 45 45 4,0
de menus
Consistencia
en Diseiio 45 50 40 40 45 40 35
Usabilidad 88,0 98,0 72,0 74,0 80,0 76,0 70,0
Facilidad
para
Completar 45 5 3,5 4 4 4 4

Objetivos
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Mercado H
Variables Libre Amazon  Aliexpress Alkosto  Falabella  Exito ome
Colombia center
Intuicion de la
Navegacion 4 S 3 3,5 4 4 3
Eficiencia en
las Tareas 45 4,5 3,5 3,5 4 3,5 3
Feedback al
Usuario 4,5 5 4 4 4 3,5 4
Tiempo de 45 5 4 3,5 4 4 3,5
Carga
Hallazgos principales del benchmarking
o Amazon y Mercado Libre Colombia lideran el analisis. Destacan por su disefio

visual consistente, presentacion clara de informacion, navegacion intuitiva, retroalimentacion
efectiva y Optimos tiempos de carga. Se consolidan como referentes clave en experiencia de
usuario tanto a nivel global como regional.

o Falabella y Exito obtienen un rendimiento intermedio. Presentan estructuras bien
organizadas, pero requieren mejorar la jerarquia visual, la eficiencia de tareas y el feedback al
usuario para optimizar la experiencia.

J Alkosto, Homecenter y Aliexpress revelan importantes oportunidades de mejora.
Los puntajes mds bajos se encuentran en claridad visual, estructura de navegacion y consistencia
de disefio. Ademas, presentan menor eficiencia en la interaccion, lo que afecta el flujo general
del usuario.

Buenas Practicas de UX Identificadas

A partir del andlisis, se identificaron las siguientes mejores practicas aplicadas por las

plataformas con mejor rendimiento, principalmente, Amazon y Mercado Libre:
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o Navegacion Intuitiva y Fluida: Amazon y Falabella ofrecen menus claros,
jerarquias visuales bien estructuradas y patrones consistentes que facilitan la exploracion y
reducen la friccion.

o Presentacion Clara de la Informacion: Mercado libre y Amazon destacan por
ofrecer descripciones precisas, bien organizadas, con excelente facilidad de lectura visual, lo que
mejora la comprension y acelera la toma de decisiones.

o Feedback Inmediato y Relevante: Amazon brinda respuestas visuales y
funcionales claras ante acciones del usuario, manteniéndolo informado sobre el estado de cada
proceso (por ejemplo, al agregar productos al carrito o confirmar compras).

o Diseflo Atractivo y Funcional: Mercado libre lidera en atractivo estético sin
sacrificar claridad. La experiencia visual esta alineada con los objetivos del usuario, usando
jerarquias y contrastes efectivos.

o Tiempos de Carga Optimos: Tanto Amazon como Mercado Libre presentan
cargas rapidas, lo que reduce la tasa de abandono y mejora el flujo de navegacion y conversion.

Customer Journey Map de Exito.com

El Customer Journey Map cubrira desde la primera visita del cliente al sitio web hasta la

realizacion de una compra y la fidelizacion del cliente.
Etapas Precompra

J Conciencia: El cliente llega al sitio web a través de un anuncio, un resultado de
busqueda o un enlace de otra pagina web.
o Consideracion: El cliente navega por el sitio web buscando informacién sobre

productos o servicios.
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Momento critico (Alto riesgo de rebote):

J Pagina de inicio: El disefio de la pagina de inicio es confuso o no esta alineado
con las expectativas del cliente.

J Pégina de categoria: La pagina de categoria no muestra los productos relevantes o
no tiene suficiente informacion para ayudar al cliente a tomar una decision.

o Pagina de producto: La pagina de producto no tiene suficiente informacion o
imagenes, o los precios no son competitivos.

o Carrito de compras: El proceso de compra es demasiado complejo o hay errores
en el sistema.

Post-compra

o Proceso de pago: El proceso de pago no es seguro o no acepta la tarjeta de crédito
del cliente.

o Confirmacion de compra: El cliente no recibe una confirmacion de compra o la
informacion no es correcta.

Escenarios y expectativas del usuario en exito.com

Escenario 1: Navegando por las categorias de productos

o Usuario: Un cliente estd buscando un producto especifico, como una nueva
television.

J Escenario: El cliente navega por las categorias de productos en el sitio web de
Exito.com.

Expectativas del usuario

o El cliente espera encontrar una amplia variedad de productos para elegir.
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J El cliente espera que las categorias de productos estén bien organizadas y sean

faciles de navegar.

J El cliente espera que los productos estén bien descritos y tengan imagenes de alta
calidad.

J Escenario 2: Leyendo la pagina de un producto

J Usuario: El cliente ha encontrado un producto que le interesa y estd leyendo la
pagina del producto.

o Escenario: El cliente lee la descripcion del producto, mira las imagenes y revisa

las especificaciones.

Expectativas del usuario

o El cliente espera que la pagina del producto contenga toda la informacion que
necesita para tomar una decision de compra.

o El cliente espera que la informacion del producto sea precisa y actualizada.

o El cliente espera que las imagenes del producto sean de alta calidad y muestren el
producto desde diferentes dngulos.

Escenario 3: Agregando un producto al carrito de compras

J Usuario: El cliente ha decidido comprar un producto y lo esta agregando a su
carrito de compras.

J Escenario: El cliente selecciona la cantidad del producto que desea comprar y
hace clic en el boton "Agregar al carrito".

Expectativas del usuario
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o El cliente espera que el proceso de agregar un producto al carrito de compras sea
rapido y sencillo.

J El cliente espera que el carrito de compras muestre el numero de articulos que ha
agregado y el total de su pedido.

J El cliente espera que pueda revisar su carrito de compras y realizar cambios antes
de proceder al pago.

Escenario 4: Completando el proceso de pago

J Usuario: El cliente esta listo para comprar los productos que ha agregado a su
carrito de compras.

o Escenario: El cliente introduce sus datos de envio y facturacion, selecciona un
método de pago y completa el proceso de pago.

Expectativas del usuario

o El cliente espera que el proceso de pago sea seguro y confiable.
J El cliente espera que haya una variedad de métodos de pago disponibles.
o El cliente espera recibir una confirmacion de su pedido por correo electronico.

Escenario 5: Rastreando el pedido

J Usuario: El cliente ha realizado un pedido y quiere saber cuando llegara.

o Escenario: El cliente inicia sesion en su cuenta de Exito.com y rastrea su pedido.

Expectativas del usuario:

o El cliente espera que el seguimiento del pedido sea facil de usar y le proporcione

informacion precisa sobre el estado de su pedido.
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J El cliente espera recibir notificaciones por correo electronico sobre el estado de su
pedido.

J El cliente espera poder comunicarse con el servicio al cliente si tiene alguna
pregunta sobre su pedido.

Puntos de contacto en un Customer Journey Map para exito.com

Canales digitales. El sitio web de Exito.com es el principal punto de contacto digital
para la mayoria de los clientes. Los clientes pueden utilizar el sitio web para navegar por las
categorias de productos, leer las paginas de los productos, agregar articulos a su carrito de

compras, completar el proceso de pago y rastrear sus pedidos.

o Pagina de inicio: El cliente ve un anuncio o busca Exito.com en Google y llega a
la pagina de inicio.

o Paginas de categorias: El cliente navega por las categorias de productos para
encontrar lo que busca.

o Péginas de productos: El cliente lee la descripcion del producto, mira las imégenes
y revisa las especificaciones.

o Carrito de compras: El cliente agrega productos al carrito de compras y revisa su
pedido.

J Pagina de pago: El cliente introduce sus datos de envio y facturacion, selecciona
un método de pago y completa el proceso de pago.

J Pégina de confirmacion de pedido: El cliente recibe una confirmacion de su
pedido por correo electronico.

o Pégina de seguimiento de pedidos: El cliente inicia sesion en su cuenta y rastrea el

estado de su pedido.
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Analisis de resultados

Se llevaron a cabo tres CIM (Customer Journey Maps) con usuarios voluntarios que ya
tenian experiencia previa con la pagina. A partir de estos tres usuarios, se definié un usuario ideal
llamado "Buyer". Este usuario sigue un proceso de compra que puede comenzar desde una
busqueda en Google, una publicidad en redes sociales o una busqueda por categoria de producto.

El punto de encuentro es la visualizacion del producto, seguida del proceso de compra.

Como resultado del CJM, nos permiti6 identificar varios problemas en la pagina web de

Exito.com:

o Filtros por Categorias: En ciertos momentos, los filtros por categorias no
proporcionan suficiente informacion para que el usuario pueda hacer una mejor seleccion de sus
productos. Esto se evidenci6 con la usuaria Neyla, quien al buscar un televisor y aplicar los
filtros, no encontr6 informacién detallada como tamafio en pulgadas, tipo de pantalla, resolucion,
rango de precio, sistema operativo y gama del producto.

o Activacion de Filtros: Se detectd que el acceso a estos filtros solo es posible desde
la categoria general. La pagina parece activar los filtros en ciertos momentos y no siempre, lo
que causa que los usuarios no los identifiquen.

J Publicidad: La publicidad previa a los filtros ocupa un espacio considerable en el
scroll, lo que puede dificultar la navegacion y el acceso rapido a la informacién relevante.

J Comparacion de Productos: No existe una herramienta que permita la
comparacion de productos. Esto seria beneficioso para los compradores que desean revisar en

profundidad y comparar articulos de la misma categoria sin tener que salir de la plataforma.
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Oportunidades de Mejora

De acuerdo con lo anterior, se realizé un brainstorming de oportunidades de mejora,

destacando las siguientes:

o Disefio de la Pagina de Inicio: Es necesario mejorar el disefio de la pagina de
inicio para que sea mas claro y atractivo.

J Organizacion de Categorias: Las categorias de productos deben organizarse de
manera mas intuitiva y légica.

J Informacion de Productos: Se debe proporcionar informacién mas completa sobre
los productos, incluyendo imagenes, descripciones detalladas y resefias de clientes.

J Proceso de Compra: Es fundamental simplificar el proceso de compra y eliminar
los errores del sistema.

Oportunidades de mejora en el Proceso de Compra

J Pégina de Inicio: Los usuarios encuentran el sitio web desordenado y dificil de
navegar.
o Pégina de Producto: Los usuarios tienen dificultades para encontrar la categoria de

productos que buscan y consideran que la informacion del producto es insuficiente.
o Conciencia: Los usuarios buscan productos en Google y encuentran Exito.com.
o Carrito de Compras: Los usuarios revisan el carrito de compras y la informacion
de direccion, cantidades y precios.

Metas y Experiencias del Usuario

o Precompra: Los usuarios leen resefias y opiniones de otros clientes antes de

comprar, ademas de aprovechar ofertas y promociones.
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o Consideracion: Los usuarios buscan productos especificos y comparan precios y
opiniones de otros clientes.

o Proceso de Pago: Los usuarios seleccionan el método de pago y completan la
informacion necesaria para finalizar la compra.

o Confirmacion de Compra: Los usuarios revisan la informacion del pedido y
reciben una confirmacion por correo electronico.

Priorizacion de oportunidades de mejora

Para priorizar las oportunidades de mejora, se elabord una tabla de priorizacion que considera
cuatro factores: importancia, urgencia, impacto y esfuerzo. Cada factor se clasifica en una escala
del 1 al 5, y el puntaje final determinara el orden en el que se deben implementar las mejoras

como se presenta en la Tabla 3.

Tabla 3

Oportunidades de mejora, factores y escalas de calificacion

Importancia  Urgencia Impacto Esfuerzo
Oportunidad de Mejora (1-5) (1-5) (1-5) (1-5) Puntaje Total
Dl.se.no de la Pagina de 4 3 4 3 14
Inicio
Informacion de Productos 5 4 5 3 17
Proceso de Compra 4 3 4 4 15
Organizacion de 5 5 5 4 19

Categorias




59

Fase 3: Idear

Teniendo en cuenta los hallazgos y las buenas practicas identificadas se desarrollaron
insumos para la guia e integran las mejores practicas de disefio observadas en Amazon, Mercado
Libre y el éxito.com. Un ejemplo clave de esto es la seccion del header, donde se analiz6 la
altura utilizada en ambos sitios, identificando que ambos mantienen una altura aproximada de
100 px. Este tamafio es visualmente 6ptimo, ya que no ocupa un espacio excesivo en la pantalla.
En una resolucion WXGA (1366x768 pixeles, comUn en portatiles), esto representa
aproximadamente un 13.02% de la vista, lo que permite un disefio mas eficiente al reducir la

ocupacion visual sin comprometer la funcionalidad.

Como parte de este estudio, se crearon dos wireframes iniciales que serviran como
referencia y objeto de prueba. Estos wireframes se enfocan en las secciones de home y de
producto individual, buscando encontrar un punto medio que combine lo mejor de los dos sitios
en cuanto a disefio y usabilidad. Esto se encuentra disponible en la Figura 1 y en el presente
enlace web figma.com/design/RLE9BONL7IRInwlcyiaR0C/Mockups_guia-ecommerce?node-

1d=2-10.



60

Figura 1

Wireframes de referencia y objeto de prueba

-
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Iteracion Segun Feedback

Los prototipos pasaron por un ciclo de validacion con usuarios clave y equipo de disefio.
Se recopilaron comentarios y se realizaron ajustes para mejorar la usabilidad y asegurar que los
prototipos reflejaran una experiencia Optima para el usuario final. Prototipo disponible en el

siguiente enlace https://miro.com/app/board/uXjVI80uv-E=/?share link id=716641350232



https://miro.com/app/board/uXjVI80uv-E=/?share_link_id=716641350232
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Fase 4: Prototipar. Elaboracion de la Guia de Buenas Practicas

Para la elaboracion final de la guia se disena la identidad visual de la misma, que incluy6
la seleccion de la paleta de color, la tipografia y el disefio de logotipo, como se identifica en la

Figura 3 y Figura 4.
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Figura 3

Prototipo en alta
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Figura 4

Prototipo en alta con logo
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La paleta de color es una gama de tonos azules que evoca confianza y profesionalismo, la
tipografia selecciona fue Montserrat, que se destaca por su legibilidad, lo que asegura una
experiencia de lectura clara y agradable para el usuario. Finalmente, el logotipo fue disefiado

para simbolizar un “punto de partida” en el &mbito de la Experiencia de Usuario (UX). Esta
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identidad visual busca ser estéticamente atractiva y reforzar el mensaje de la guia.

Para el desarrollo y disefio de la guia de buenas practicas en Experiencia de Usuario
(UX), que esta destinada a proporcionar directrices claras y aplicables para la mejora de la

presentacion de productos y servicios, se utilizaron los siguientes recursos:

J Software de Edicion de Texto: Utilizacion de herramientas de redaccion como
Microsoft Word, Google Docs o similares para crear y estructurar el contenido de la guia. Estas
herramientas permiten la redaccion colaborativa, la integracion de comentarios y revisiones, y la
preparacion de documentos listos para la publicacion.

o Herramientas de Disefio Grafico: Empleo de software de disefio como Adobe
lustrator y Figma para el disefo visual de la guia. Estas herramientas facilitan la creacion de un
formato profesional y atractivo, incorporando elementos graficos, diagramas y esquemas que
mejoren la comprension y la presentacion de la informacion.

J Revision de Contenido: Colaboracion con revisores y editores especializados para
asegurar que el contenido de la guia sea preciso, claro y libre de errores. Este proceso incluye la
verificacion de datos, la coherencia en el estilo y la adecuacion del lenguaje técnico a una
audiencia diversa.

La guia ofrece recomendaciones detalladas, ejercicios practicos, directrices aplicables,
caja de herramientas y glosario, que faciliten la adopcidon de mejores practicas en el contexto de

emprendimientos colombianos, los contenidos seran presentados en una plataforma web.

El objetivo es proporcionar un recurso util que mejore la calidad de la experiencia del
usuario, apoye a los profesionales en la implementacion de estrategias efectivas y contribuya al

éxito general en la presentacion de productos y servicios.
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La guia puede ser consultada en https://guia-ux.com/

Fase 5: Testear

La fase de testeo empezo6 desde el momento del lanzamiento de la guia en la pagina web,
se realiza con un grupo de emprendedores interesados en la implementacion de UX en sus e-
commerce. Durante esta fase, se realizd una revision de los contenidos de la guia y se les planted
la realizacion de los ejercicios propuestos a los usuarios, permitiendo identificar posibles puntos
de confusion y areas de mejora en la redaccion, la estructura, la aplicabilidad de conceptos y
herramientas. Se les pedira que proporcionen retroalimentacion sobre la navegacion en el sitio y

la comprension de los temas y la relevancia de los ejemplos.

Con la retroalimentacion del grupo de prueba y la implementacion de técnicas como
entrevistas y test de usuario, se realizaran las iteraciones y ajustes necesarios a la guia, esto
podria incluir el ajuste a la estructura de ciertas secciones, edicion de textos y contenido, ajustes

a la jerarquia visual.

El objetivo de esta fase, es que la herramienta sea util para los usuarios, facil de usar y
que genere impacto positivo en la capacidad de los emprendedores para integrar la ux en sus

productos o servicios.


https://guia-ux.com/
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Discusion

Relevancia del proyecto frente a la transformacion digital y los Objetivos de Desarrollo

Sostenible (ODS)

En Colombia, las micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes) son fundamentales
para la economia, representando el 99% del total de empresas del pais y generando el
79% del empleo nacional (ANIF, 2023). Sin embargo, estas empresas enfrentan multiples
desafios, especialmente en términos de transformacion digital. A pesar del crecimiento
del comercio electronico, muchas Mipymes colombianas aiin no han aprovechado
plenamente las oportunidades digitales, lo que limita su capacidad de competir en un

mercado cada vez més globalizado.

Las estadisticas indican que sélo el 55% de las MiPymes en Colombia han iniciado su
transformacion digital, con una adopcion limitada de herramientas como paginas web, comercio
electrénico, y servicios en la nube (Departamento de Estudios Econdmicos, 2023). Ademas, la
brecha entre las grandes empresas y las MiPymes en términos de productividad, salarios, y
acceso a mercados internacionales es significativa, lo que impide un desarrollo equitativo en la

economia colombiana (OIT, 2023).

Este proyecto se alinea con dos de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), mas

enfaticamente a algunas de las metas que se plantean en los mismos:

o ODS 8. Trabajo decente y crecimiento econdmico. Meta 8.2 cita: Lograr niveles
mas elevados de productividad econdomica mediante la diversificacion, la modernizacién
tecnoldgica y la innovacion, entre otras cosas centrandose en los sectores con gran valor afadido

y un uso intensivo de la mano de obra.
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o El proyecto aborda la necesidad de que los emprendedores colombianos mejoren
sus practicas de comercio electronico a través de una mejor comprension y adopcion de la
Experiencia de Usuario (UX). Al modernizar la forma en que interactiian con sus clientes en
linea, estos negocios pueden diversificar sus capacidades y adaptarse mejor a las demandas del
mercado digital.

Ademas, al proponer una guia préctica para la implementacion de UX en plataformas de
comercio electrénico, el proyecto fomenta la innovacion dentro de los emprendimientos. Esto
permite que los negocios ofrezcan productos y servicios digitales mas competitivos y alineados

con las expectativas de los consumidores, lo que puede traducirse en un mayor valor afiadido.

La adopcion de buenas practicas de UX puede mejorar la eficiencia de las plataformas de
e-commerce, reduciendo la tasa de abandono de los usuarios y aumentando la conversion de
visitas en ventas. Esto no solo incrementa la productividad del negocio, sino que también

optimiza el uso de recursos al mejorar la experiencia del cliente

o ODS 10: Reduccion de las desigualdades. Meta 10.2 cita: De aqui a 2030,
potenciar y promover la inclusion social, econdémica y politica de todas las personas,
independientemente de su edad, sexo, discapacidad, raza, etnia, origen, religion o situacion
econdémica u otra condicion.

Muchas veces, la falta de conocimiento sobre UX y las limitaciones presupuestarias
actiian como barreras que impiden a los pequefios emprendedores acceder a tecnologias y
practicas que optimicen sus negocios. Este proyecto aborda directamente estas barreras,
promoviendo la equidad en el acceso a herramientas que pueden mejorar la competitividad de los

negocios pequefios y medianos.
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Ademas, al proporcionar una guia practica para la adopcion de practicas de experiencia de
usuario (UX) en emprendimientos de e-commerce, el proyecto facilita que emprendedores de
diversos origenes y niveles socioecondmicos mejoren su presencia en linea. Esto les permite
competir en un mercado digital que, de otro modo, podria estar dominado por grandes empresas

con Mmas recursos.
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Conclusiones

La experiencia de usuario (UX) es un factor fundamental para la competitividad de
emprendimientos en e-commerce en Colombia, ya que impacta en la retencién de usuarios y
conversion de ventas. A pesar de ello, atin es limitada su implementacion debido a la falta de
conocimiento, presupuestos ajustados y la priorizacion de otros aspectos en la estructuracion de

una empresa.

Partiendo de esa necesidad de informacion, se desarrolld una metodologia que permite
identificar las mejores practicas en UX de los mejores e-commerce en Colombia, asi como sus
falencias, oportunidades de mejora y la respuesta de los usuarios en la interaccion con las
plataformas. La estructuracion de dicha metodologia se realiz6 a través de las diferentes fases del
Design Thinking (empatizar, definir, idear, prototipar y testear). Permitiéndonos a través de
diferentes estrategias levantar valiosa informacion, este enfoque permitié diagnosticar problemas

de usabilidad y formular estrategias enfocadas en el mercado colombiano.

Se aplicaron diferentes estrategias para el levantamiento de informacion y revision de
comportamientos de usuarios en las mejores y mas visitadas plataformas de e-commerce en
Colombia, analisis de benchmarking y Customer Journey Map (CJM). Esto nos permitié

reconocer las mejores practicas y los puntos débiles de las mejores plataformas de

e-commerce colombianas, asi detectar contenidos de valor como insumo para el kit de

herramientas y los ejercicios practicos de la guia.

Se presenta el primer prototipo de la guia en una plataforma web, ya que permite la
actualizacion constante de contenido. El prototipo de alta fidelidad esta disponible en:

https://guia.williamcabreradesigner.com/category/kit-de-herramientas/ . La publicacion final
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tendra su propio dominio. Se crea una linea gréafica para la guia incluyendo paleta de colores,

tipografias, iconos y logotipo como se presenta en la Figura 5.

Figura 5

Prototipo en alta con logo
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Proyeccion y alcances esperados de la guia UX para e-commerce

Esta guia ha sido concebida como una herramienta accesible, practica y adaptada al
contexto colombiano, especialmente pensada para apoyar a los emprendedores del sector retail
en su acercamiento a los principios fundamentales de la experiencia de usuario (UX) en el
ambito del comercio electrénico. Mas que limitarse a definiciones teoricas, propone un enfoque
orientado a la accidn, con ejercicios simples, recursos listos para implementar y una seleccion
bibliografica cuidadosamente curada que facilita el aprendizaje autonomo y progresivo. La
intencion es reducir la distancia entre la teoria y la préctica, fomentando la aplicacion efectiva de

los principios UX en las plataformas digitales de las MiPymes colombianas.
Alcances a corto plazo: difusion, visibilidad y primeros vinculos

Durante los primeros seis meses tras su lanzamiento, el principal propdsito sera

posicionar la guia en el ecosistema digital emprendedor del pais. Si bien no se esperan ain
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impactos visibles en los indicadores de desempefio de los sitios web, esta etapa se enfocara en
promover el contenido y generar reconocimiento a través de estrategias de comunicacion digital.
Se contemplan acciones como publicaciones en redes sociales, campafas de email marketing,
presencia en ferias de emprendimiento y el uso de anuncios segmentados orientados a ptblicos

interesados en e-commerce y disefio.

Como parte de este plan, se implementara un calendario de publicaciones semanales.
Cada semana se compartira contenido nuevo, alternando entre cajas de herramientas, ejercicios
practicos y articulos de blog enfocados en tematicas clave de UX para comercio electronico. Esto
permitird mantener una presencia activa en medios digitales, posicionar la guia como un recurso

dindmico y estimular la participacion de la comunidad emprendedora.

También se proyecta establecer alianzas estratégicas con instituciones de apoyo al
emprendimiento, universidades con programas en disefio y tecnologia, y plataformas que
agrupan MiPymes. Estas colaboraciones permitiran ampliar el alcance de la guia y facilitar el
didlogo con sus primeros usuarios. A partir de sus comentarios y sugerencias, se podran realizar

ajustes, validar el lenguaje empleado y fortalecer los apartados de mayor utilidad.

Alcances a mediano plazo: formacion, validacion institucional y sostenibilidad

Pasado un ano desde su publicacion, se espera avanzar hacia una fase de mayor
consolidacion. Uno de los objetivos clave sera el disefio e implementacion de cursos no formales
enfocados en UX aplicado al comercio electronico, dirigidos a emprendedores, disefiadores y
desarrolladores. Estos espacios formativos estaran basados en la estructura de la guia, pero
incorporaran casos reales, practicas guiadas y herramientas adicionales para fortalecer su

aplicabilidad.
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Ademas, se buscara postular el proyecto a convocatorias de entidades como el MinTIC,
la Camara Colombiana de Comercio Electronico, programas de economia naranja o iniciativas
de cooperacion internacional orientadas a la transformacion digital de las MiPymes. Participar en
estas iniciativas no solo aumentard la visibilidad del proyecto, sino que también permitira
acceder a recursos técnicos y financieros que garanticen su sostenibilidad, actualizacion continua

y potencial adaptacion a otros sectores o regiones del pais.

La vision a largo plazo es que esta guia se consolide como un recurso vivo, flexible y en
constante evolucion, que se nutra de nuevas tendencias, aprendizajes de usuarios y avances en
investigacion. De esta manera, podrd mantenerse como una herramienta de consulta y formacion

permanente para quienes integran el ecosistema digital colombiano.
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