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Análisis del sitio web de Carrefour, la página principal, inicio de 
sesión y el proceso de una compra, aplicando las reglas de 

heurística de Jakob Nielsen, Donald Norman y Bruce 
Tognazzini.
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J4 - Consistencia y estándares
El diseño del header (cabecera) con el logo a la izquierda, la búsqueda en el centro y los iconos de 
usuario/carrito a la derecha es un estándar de la industria del e-commerce. Esto reduce la curva de 
aprendizaje y cumple con la convención.

J6 - Reconocimiento en lugar de memoria
Los iconos clave (Carrito, Ingresar/Usuario, Favoritos) son visibles en todo momento. El usuario no 
tiene que recordar cómo o dónde está el carrito, solo tiene que reconocer el icono.

J8 - Estética y diseño minimalista
El diseño del header superior e inferior es limpio. Sin embargo, el área de banners promocionales (la 
sección del 15% y 20%) es densa en información y podría ser criticada por no ser completamente 
minimalista, ya que el texto legal pequeño compite con los grandes números del descuento.

D1 - Uso de conocimiento en el
mundo y en la cabeza del usuario
El ícono de "Carrito" y el concepto de "Entrega Inmediata" y "Sucursales" se apoyan 
en el conocimiento previo del usuario sobre el retail físico y online (D1), facilitando la 
comprensión de la oferta de servicios.

D3 - Visualización de las cosas
El botón azul de Búsqueda es claramente un botón de acción. Además, los elementos 
del menú superior como "App Carrefour" o "Mi Carrefour" parecen enlaces o botones 
interactivos, sugiriendo su funcionalidad.

B1 - Anticipación
El botón de "Elegí tu método de entrega" 
en la parte superior derecha anticipa la 
acción crucial que el usuario necesitará 
completar antes de comprar (elegir 
dónde recibir el pedido), poniéndolo al 
frente y visible.

B6  - Eficiencia de usuario
El campo de Búsqueda es grande y está 
en una posición central y dominante, 
indicando que este es el camino más 
rápido para encontrar un producto, lo 
que promueve la eficiencia para 
usuarios que ya saben lo que quieren.

B8  - Ley de Fitts
El conjunto de elementos en el header 
(Categorías, Búsqueda, Íconos de 
Servicios) ofrece una navegación clara y 
visible en todo momento, permitiendo al 
usuario saber dónde puede ir a 
continuación.
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J6 - Reconocimiento en lugar de memoria
Al usar opciones como Google y Facebook, el usuario no 
tiene que recordar una nueva contraseña; solo necesita 
reconocer el servicio de terceros. Esto minimiza la carga 
de memoria (el usuario solo recuerda la contraseña de 
Google o Facebook).

J7 - Flexibilidad y eficiencia de uso
Ofrece múltiples caminos para iniciar sesión (Google, 
Facebook, Código, Mail/Contraseña), adaptándose a las 
preferencias y conocimientos de distintos tipos de 
usuarios (novatos y expertos). Esto funciona como un 
"acelerador" para quienes usan Social Login.

D3 - Visualización de las cosas
Los botones son grandes, rectangulares y tienen iconos claros (el logo 
de Google, el logo de Facebook, el candado, el sobre), indicando 
claramente que son elementos interactivos y sugiriendo su función.

D1 - Uso de conocimiento en el mundo y en la cabeza del usuario
Se apoya en el conocimiento previo del usuario sobre cómo funcionan 
las cuentas de Google y Facebook para iniciar sesión en sitios web, 
haciendo que el proceso sea intuitivo y familiar.

D5  - Estandarización cuando todo falle
El uso de Google/Facebook y la opción de mail/contraseña son 
estándares en la industria del e-commerce, asegurando que los 
usuarios que han comprado en otros sitios sepan cómo proceder aquí.

B2 - Autonomía
La interfaz le da total control y libertad al 
usuario para elegir su método de 
autenticación preferido, en lugar de forzar 
un solo camino.

B12 - Uso de metáforas
Los iconos utilizados (el sobre, el candado) 
son metáforas universales para "email" y 
"seguridad/acceso", lo que refuerza el 
reconocimiento de la acción que se va a 
realizar.

B8 - Ley de Fitts
Los botones de opción son grandes y están 
espaciados dentro del modal, facilitando la 
precisión del clic o el toque (especialmente 
importante en dispositivos móviles). aquí.

B16 - Navegación visible
El icono de la "X" en la esquina superior 
derecha es una convención universal y un 
atajo claro para cerrar el modal sin 
confusión, cumpliendo también con la 
necesidad de una "salida de emergencia" 
(Nielsen J3 - Control y Libertad).

J6/7
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J6 - Reconocimiento en lugar de memoria
Las sugerencias se presentan de forma visible y 
organizada en el panel izquierdo. El usuario simplemente 
reconoce y hace clic en el término o categoría deseada, 
evitando tener que recordar o escribir el término exacto.

J4 - Consistencia y estándares
El uso de la lupa y el botón azul para la búsqueda, junto 
con la disposición de los productos en cuadrícula, sigue 
las convenciones estándar de los e-commerce, haciendo 
la interfaz predecible.

D2 - Simplificación de la estructura de las tareas
En lugar de un proceso de dos pasos (Escribir =>Clic en 
Buscar =>Ver Resultados), la sugerencia permite una 
simplificación directa: Escribir => Clic en Sugerencia.

D3 - Visualización de las cosas
Cada producto tiene un botón de carrito de compras visible 
y destacable en la parte inferior. Esto sugiere claramente 
que es un elemento interactivo que se puede agregar 
directamente a la compra.

B1 - Anticipación
El sistema cumple de manera 
sobresaliente con la anticipación. 
Mientras el usuario escribe "yerba", el 
sistema sugiere de inmediato tanto 
términos de búsqueda ("Yerba 
Canaria", "Mañanita") como 
categorías ("Desayuno y Merienda"). 
Esto acelera la búsqueda.

B4 - Consistencia
El uso de la lupa y el botón azul para 
la búsqueda, junto con la disposición 
de los productos en cuadrícula, sigue 
las convenciones estándar de los 
e-commerce, haciendo la interfaz 
predecible.

B6 - Eficiencia de usuario
Al ofrecer sugerencias relevantes que 
permiten hacer clic directamente, el 
sistema ahorra al usuario el tiempo de 
completar el término y esperar a la 
página de resultados. Esto mejora la 
eficiencia de la tarea de búsqueda.

B16  - Navegación visible
La estructura de la página es clara: la 
izquierda para Sugerencias y la 
derecha para Productos. El botón 
"VER TODOS LOS 251 
PRODUCTOS" indica claramente 
dónde puede ir el usuario para ver la 
lista completa.

J6
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J1 - Visibilidad del estado del sistema
Al instante, el sistema muestra el estado 
de la compra: el producto añadido, el 
precio, el subtotal y el total. El indicador 
en la parte superior del modal ("Mi 
Carrito") con el número "1" también 
confirma visualmente el éxito de la acción 
previa. 
La función "Compra mínima de $ 
10.000,00" (resaltada en naranja) es un 
buen ejemplo de Visibilidad del estado, ya 
que informa proactivamente al usuario 
sobre una restricción que afectará su 
checkout.

J3- Control y libertad del usuario
Control y libertad del usuario
El usuario tiene una "salida de 
emergencia" clara con el botón "Vaciar 
Carrito" y el icono de "basura" al lado del 
producto. Además, puede modificar la 
cantidad con los botones + y -, 
manteniendo el control total sobre la 
compra.

J5 - Prevención de errores
El botón de "Finalizar Compra" está 
deshabilitado ya que el sistema previene 
que el usuario inicie el checkout hasta 
que se cumpla la condición. 

J8 - Estética y diseño minimalista
El flyout es conciso. Muestra solo la 
información esencial de la compra 
(productos, cantidad, precio, subtotales) 
sin banners o distracciones innecesarias. 
Se enfoca en la tarea: revisar y finalizar 
compra.

D3 - Visualización de las cosas
Los botones + y - en el selector de cantidad son 
intuitivos. El botón "FINALIZAR COMPRA" es el elemento 
más destacado en la parte inferior, sugiriendo la acción 
principal a seguir.

D4 - Diseño para el error
El botón de "Finalizar Compra" está deshabilitado ya que 
el sistema previene que el usuario inicie el checkout 
hasta que se cumpla la condición. 

B2 - Autonomía
Permite al usuario realizar cambios (cantidad o eliminación) directamente 
desde esta vista lateral, sin tener que navegar a una página separada del 
carrito principal, dándole control inmediato.

B6 - Autonomía
Este flyout actúa como un acelerador de compra. El usuario puede ir 
directamente al checkout ("FINALIZAR COMPRA") desde aquí, omitiendo la 
necesidad de ir a la página completa del carrito, lo cual es muy eficiente.

B15 - Registro del estado
La sección "Subtotal" y "Total" registra claramente el estado monetario de la 
compra, asegurando que el usuario sepa exactamente cuánto va a pagar.
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J1 - Visibilidad del estado del sistema
El sistema comunica inmediatamente el cambio de estado: 
la barra que indicaba la compra mínima ($10.000,00) ahora 
se muestra en verde (un color que en el diseño web significa 
éxito o aprobación) y completa, indicando que la restricción 
fue levantada. El botón "FINALIZAR COMPRA" se habilita y 
cambia a un azul intenso.

J3 - Control y libertad del usuario
El usuario mantuvo el control para modificar la cantidad con 
los botones + y -. Esta libertad fue crucial para resolver la 
restricción de compra mínima sin perder el progreso.

D3 - Visualización de las cosas
El botón "FINALIZAR COMPRA" pasa de un estado gris (no 
clickable) a un estado azul vibrante (clickable), haciendo obvia 
la acción disponible (el affordance de ser presionado).

D4 - Diseño para el error
El sistema utiliza la restricción (compra mínima) para guiar al 
usuario en lugar de simplemente emitir un error. Al cumplir la 
restricción, el problema se resuelve sin que el usuario tenga 
que adivinar.

B6 - Eficiencia de usuario
Al habilitarse el botón "FINALIZAR COMPRA", 
el usuario puede continuar directamente con la 
tarea principal (comprar) sin fricciones. La 
capacidad de modificar la cantidad en el mismo 
flyout también es un acelerador.

B15 - Registro del estado
El sistema actualiza instantáneamente los 
valores de Subtotal y Total para reflejar la nueva 
cantidad ($13.110,00). Este registro en tiempo 
real le da confianza al usuario.
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J2 - Relación entre el sistema y el
lenguaje del usuario
El sistema plantea el problema de la falta 
de stock en un lenguaje familiar y directo: 
"Si estás comprando... ¿qué preferís que 
hagamos?". Las opciones ("Contactarme", 
"No reemplazar", "Criterio Carrefour") son 
claras y reflejan las convenciones del 
mundo real de las compras en 
supermercados.

J3 - Control y libertad del usuario
Le da al usuario control total sobre una 
situación potencial de error (falta de stock). 
El usuario tiene la libertad de elegir el nivel 
de intervención (desde ser contactado 
hasta delegar en la tienda). Además, 
mantiene la libertad de acción con el botón 
"Vaciar Carrito".

J8 - Estética y diseño minimalista
Aunque la columna derecha está bien 
organizada (Cupones, Resumen), la 
columna izquierda tiene espacio en blanco 
debajo de las opciones de reemplazo. La 
información relevante (producto, precio) 
podría estar más consolidada. No es un 
error grave, pero se podría mejorar la 
densidad de información.

J10 - Ayuda y documentación
La opción "Contactarme por reemplazo" 
tiene un texto explicativo a la derecha que 
funciona como ayuda contextual clara y 
concisa: explica qué sucederá, cómo se 
contactarán y cómo se manejará el precio y 
la calidad.

D1 - Uso de conocimiento en el mundo y en la cabeza 
del usuario
La interfaz se basa en el conocimiento previo del usuario 
sobre el proceso de compra de alimentos. Un usuario sabe 
que los productos pueden agotarse, y las opciones 
presentadas son las soluciones típicas del retail.

B2 - Autonomía
La inclusión de las tres opciones de reemplazo pone la decisión y 
el control totalmente en manos del comprador, demostrando 
autonomía sobre la gestión del pedido.

B13 - Protección del trabajo del usuario
El sistema protege la compra al preguntar proactivamente por 
una solución antes de que el usuario finalice el pago. Esto evita 
que el pedido fracase o se entregue incompleto sin el 
consentimiento del usuario..

J2/3
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J1 - Visibilidad del estado del sistema
 El sistema informa claramente en qué paso te encuentras con el indicador numerado ("1 DATOS 
PERSONALES"). Además, el paso siguiente ("2 FORMA DE ENTREGA") está deshabilitado/grisado, 
comunicando al usuario que debe completar el paso actual antes de avanzar.

J3 - Control y libertad del usuario
El usuario todavía tiene la libertad de "MODIFICAR COMPRA" desde el resumen, lo cual es una "salida de 
emergencia" si necesita corregir algo del pedido antes de finalizar.

J5 - Prevención de errores
El sistema intenta prevenir que el usuario envíe información incompleta. Al dejar el campo "Nombre" vacío e 
intentar avanzar (o al perder el foco del campo), el sistema valida los datos antes de la sumisión final.

D4 - Diseño para el error
El diseño es tolerante al error. El 
sistema no hace perder al usuario 
los datos ya ingresados (Mail), sino 
que guía su atención 
específicamente al campo que 
necesita corrección, facilitando la 
recuperación.

B16 - Navegación visible
El "Resumen de la compra" está 
siempre visible en la columna 
lateral derecha, funcionando como 
un punto de ancla que le recuerda 
al usuario lo que está comprando y 
cuánto va a pagar.

B15  - Registro del estado
El resumen lateral registra el estado 
financiero de la transacción 
(Subtotal, Costo de entrega, Total) 
de forma constante, lo cual es vital 
para la confianza en el momento 
del pago.

J1
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J9 - Reconocimiento, diagnóstico y recuperación de 
errores
El sistema utiliza tres elementos para un diagnóstico 
excelente: 1. El campo se resalta con un borde rojo 
(diagnóstico). 2. Se muestra un mensaje claro y en lenguaje 
simple ("Este campo es obligatorio.") al lado del error 
(diagnóstico). 3. No bloquea toda la interfaz; simplemente 
indica dónde recuperar la acción rellenando el campo.



J1 - Visibilidad del estado del sistema
Se utiliza un indicador numerado (2) para mostrar claramente la etapa 
actual. Además, el botón "RETIRO Y DRIVE" está resaltado en azul, 
indicando la opción seleccionada por el usuario. La sucursal seleccionada 
también está visible.

J2 - Relación entre el sistema y el lenguaje del usuario
La descripción de las opciones de retiro ("DRIVE" y "RETIRO") está 
redactada en un lenguaje claro y cotidiano, usando términos conocidos 
como "bajarte de tu vehículo" o "acercate al punto de retiro", evitando jerga 
técnica.

D1 - Uso de conocimiento en el
mundo y en la cabeza del usuario
El sistema utiliza los iconos de 
camioneta (Envío) y coche/persona 
(Retiro/Drive), que son metáforas 
visuales claras y conocidas en el 
mundo del e-commerce, reduciendo 
la necesidad de leer texto.

B2 - Autonomía
El usuario tiene total control para elegir entre "ENVÍO A DOMICILIO" o "RETIRO Y DRIVE". Una vez elegido el 
retiro, puede cambiar la sucursal seleccionada ("VER OTROS PUNTOS DRIVE Y DE RETIRO").

B1 - Anticipación
Al seleccionar el retiro, el sistema anticipa la siguiente información crucial que necesita el usuario: una 
descripción clara de los métodos de retiro disponibles (DRIVE vs. RETIRO), dándole contexto antes de elegir.

B15 - Registro del estado
El resumen lateral de la compra y la "SUCURSAL SELECCIONADA" registran constantemente el estado del 
pedido, informando al usuario sobre lo que ya decidió y lo que está comprando.

J1
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J3  - Control y libertad del usuario
El usuario puede hacer clic en 
"CAMBIAR" en la sección de datos 
personales, funcionando como una 
salida de emergencia para modificar su 
información sin tener que recargar toda 
la página.



J1 - Visibilidad del estado del sistema
El estado se indica claramente: después de 
completar todos los datos, el botón "CONTINUAR 
A PAGO" está resaltado en azul oscuro, señalando 
que el usuario ha completado el paso 2 y está listo 
para avanzar.

J3 - Control y libertad del usuario
El usuario tiene la libertad de modificar la dirección 
de facturación con el botón "CAMBIAR", y de 
seleccionar la opción "Sin número", lo cual es un 
excelente mecanismo para que el usuario tome 
control sobre excepciones en formularios.

J5 - Prevención de errores
La dirección de facturación (calle y ciudad) tiene un 
check (tilde verde) visible, lo cual es una validación 
positiva en tiempo real. Esto le comunica al usuario 
que esa información ya es correcta, previniendo 
errores futuros.

J6 - Reconocimiento en lugar de memoria
La Dirección de Facturación está pre-cargada y 
visible (si el usuario está logueado), eliminando la 
necesidad de que el usuario la recuerde y la 
ingrese manualmente. El usuario solo necesita 
reconocer y confirmar.

J7  - Flexibilidad y eficiencia de uso
El uso de botones clicleables para la selección del 
día (Vie 24, Sáb 25, etc.) y un menú desplegable 
(dropdown) para la franja horaria es muy eficiente. 
Permite al usuario tomar decisiones rápidas sin 
escribir ni navegar por calendarios complejos.

D3 - Visualización de las cosas
El campo "Piso y/o departamento" está marcado como "Opcional", 
lo que comunica claramente al usuario que puede dejarlo vacío, 
eliminando la fricción de tener que pensar si es obligatorio o no.

B5 - Opciones predeterminadas
El sistema probablemente tiene una franja horaria 
predeterminada y/o una dirección de facturación 
pre-cargada si el usuario está logueado. Esto ahorra 
tiempo y clics, asumiendo la opción más probable.

J1

B5

D3

J3

J7

J5/6

     TOGNAZZINI          NORMAN          NIELSEN



J1 -  Visibilidad del estado del sistema
Resume la información más importante: la 
dirección y el horario de entrega/retiro. Le da 
al usuario una última oportunidad de verificar 
esta información crítica de forma concisa.

J2 - Relación entre el sistema y el lenguaje 
del usuario
Utiliza un lenguaje claro y motivador ("Elegiste 
como forma de entrega: DRIVE") y muestra los 
datos con íconos de Ubicación y Reloj, que 
son metáforas universales y familiares para el 
usuario.

J3 - Control y libertad del usuario
El usuario tiene total control sobre la acción a 
seguir. Puede "CONFIRMAR" para avanzar o 
"CAMBIAR" (una clara "salida de emergencia") 
para volver a la etapa anterior y corregir los 
datos.

D3 - Visualización de las cosas
El botón "CONFIRMAR" es azul y más destacado que el botón 
"CAMBIAR", sugiriendo que la acción principal y recomendada es 
avanzar, mientras que el cambio es la acción secundaria.

B13 - Protección del trabajo del usuario
Este modal actúa como un doble chequeo 
antes de una acción irreversible (ingresar 
datos de pago). Le pide al usuario que 
confirme los datos de entrega/retiro, 
protegiendo al usuario de avanzar con una 
dirección o fecha incorrecta.

B1  - Anticipación
El sistema anticipa la posible duda del usuario 
sobre si la dirección y fecha ingresadas se 
registraron correctamente, mostrando este 
resumen antes de pasar al pago.
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J1 - Visibilidad del estado del sistema
El indicador numerado (3) muestra que el usuario está en 
el último paso. La opción Mercado Pago se resalta con 
un borde azul y tiene un check verde visible, indicando 
que es la opción seleccionada.

J7 - Flexibilidad y eficiencia de uso
El sistema ofrece una amplia flexibilidad al permitir el 
pago con Tarjetas Carrefour, Crédito, Débito/Prepaga y 
Mercado Pago. Esto acomoda a diferentes tipos de 
usuarios y preferencias.

J10 - Ayuda y documentación
El texto informativo sobre las condiciones de devolución 
y los tiempos de procesamiento ("En caso de 
corresponder una devolución, los tiempos y 
condiciones...") funciona como documentación concisa y 
legalmente necesaria.

D1 - Uso de conocimiento en el mundo y en la cabeza del usuario
El sistema se apoya en el conocimiento previo del usuario sobre Mercado Pago, que es un estándar y una marca de 
confianza en Argentina. El logo es altamente reconocible.

D3 - Visualización de las cosas
Los botones de los métodos de pago son grandes y claramente diferenciados. El botón final "FINALIZAR COMPRA" es el 
más destacado en color azul, sugiriendo la acción definitiva.

B12 - Uso de metáforas
El "código de compromiso" para Ticket y Tarjetas de 
regalo, junto al ícono de la "etiqueta de precio" ($), son 
metáforas claras para el uso de cupones o vales.

B1  - Anticipación
El sistema anticipa las dudas sobre el uso de Mercado 
Pago y proporciona información relevante antes de 
finalizar: "Te recomendamos iniciar sesión en tu cuenta 
de Mercado pago..." y aclara qué formas de pago 
acepta (Débito, cuotas, etc.).

B13 - Protección del trabajo del usuario
El sistema informa claramente: "Te redirigiremos a 
Mercado Pago", protegiendo al usuario de sorpresas 
sobre el cambio de entorno para finalizar la 
transacción.
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Conclusión preliminar 
1. Fortalezas Clave de la Interfaz

La web de Carrefour demuestra un alto cumplimiento en las heurísticas centradas en la eficiencia y la confianza:

● Visibilidad y Estandarización (Nilsen J1, J4 y Norman D5): El flujo de compra es claro, con el uso consistente de 
indicadores de paso (Paso 1, 2, 3), íconos universales y un diseño de header que sigue las convenciones de la industria 
del e-commerce. Esto reduce mucho la curva de aprendizaje.

● Anticipación y Eficiencia (Tognazzini B1, B6 y Nielsen J7): La función de Búsqueda con sugerencias y la presentación de 
multiples opciones de login (Social Login) actúan como aceleradores de tareas. El uso de flyouts y botones de selección de 
fecha/cantidad simplifica el proceso, priorizando la rapidez en la finalización de la compra.

● Control y Protección del Usuario (Nielsen J3 y Tognazzini B13): La interfaz cede el control total al usuario en momentos 
críticos, como la modificación de cantidades en el carrito, la selección de reemplazos por falta de stock y el doble 
chequeo de la dirección de retiro antes de pagar.

2. Cumplimiento de las Heurísticas de Diseño para el Error

Uno de los puntos más destacados es el manejo de las situaciones de error, crucial en un entorno transaccional:

● Prevención y Diagnóstico (Nielsen J5, J9 y Norman D4): El sistema sobresale al prevenir errores de forma proactiva (ej. 
deshabilitando el botón de compra hasta cumplir con el mínimo, validando campos antes de avanzar). Cuando el error 
ocurre (ej. formulario de pago), lo diagnostica con un mensaje claro y un resaltado en rojo que guía al usuario a la solución.



3. Oportunidades de Mejora (Críticas Constructivas)

Si bien la interfaz es robusta, existen áreas que pueden perfeccionarse basándose en la rigurosidad heurística:

● Diseño Minimalista (Nielsen J8): Aunque el checkout es limpio, la página de inicio presenta una densidad visual alta debido a la 
cantidad de banners y promociones que compiten por la atención, lo que podría generar cierta fatiga visual.

● Dependencia del Color (Tognazzini B3): Aunque no se detectaron fallos graves, en algunos elementos visuales intensos (como 
los banners de descuento), se debe asegurar que la información clave no dependa únicamente del color para ser percibida.



Conclusión Final
La web de Carrefour Argentina es un caso de éxito en la aplicación de las 
heurísticas de usabilidad. El diseño favorece consistentemente la eficiencia y la 
transparencia, demostrando que la marca entiende que una buena UX es 
directamente proporcional a la confianza y la recurrencia del cliente. El sistema 
guía al usuario de forma clara, le da autonomía para tomar decisiones y lo 
protege contra la pérdida de trabajo o el error, lo cual es fundamental en el 
e-commerce de supermercados.


