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1. Resum executiu

Aquest projecte proposa una metodologia per a I'analisi i avaluacid de
llocs web dedicats al comerg electronic. Esta dirigida a professionals
de I'Arquitectura de la Informacid o la Gestid de Continguts que
busquin una guia de bones practiques i qualitat per al disseny de
nous llocs web o bé per a la reformulacid de llocs web existents.
Tanmateix és una eina d’analisi Util per a responsables de llocs web

d’e-commerce per analitzar les debilitats i fortaleses d’un lloc web.

Els objectius de la metodologia son, per una banda, establir uns
criteris especifics per al sector del comerg electronic que aportin
pautes de qualitat, i per una altra, oferir una eina valida, objectiva i
el suficientment flexible per que pugui ser adaptada a diferents tipus

d’avaluacions de llocs web d’e-commerce.

La metodologia s’estructura en tres parts: una part introductoria en la
que es presenta el projecte, el marc teoric i la metodologia; una
segona part amb la Metodologia propiament dita (resultats del
projecte) i una aplicacié real a dos casos d’estudi; i una part final
amb la planificaci6 i pressupost, un suposit d’aplicacié i les

conclusions que tanquen el present Treball de Fi de Master.

La metodologia proposa 15 parametres i 147 indicadors, definits a
partir de I'estudi exhaustiu de 37 llocs web de referencia de diferents
sectors, paisos i tipologies. Els indicadors, expressats en format de
taula, contenen la definicid, procediments a seguir i exemples de
bones practiques necessaris per a capacitar el lector per a l'aplicacio
practica de la metodologia, ja sigui per a redissenyar un lloc web, per
a crear-ne un de nou o per a efectuar avaluacions (benchmarking) de

llocs web de comerc electronic amb finalitats de mercat o recerca.
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2. Introduccio

El comerg electronic és una part important i cada cop més habitual en
el nostre dia a dia. Segons s’observa en totes les societats, el comerg
electronic, va creixent de manera natural, paral-lelament al grau de
penetracio d'Internet en la poblacid. Aixi, a mesura que la taxa de
penetracio d'Internet creix en un pais també ho fan les transaccions
en linia, incrementant-se gairebé any rere any des de |'aparicié de les

connexions de banda ampla.

En el cas d’Espanya, per exemple, es pot veure una tendéncia clara

de creixement del comerg electronic, com mostra la figura 1.
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Figura 1: Evolucié trimestral del volum de negoci electronic a Espanya (Font: Comisidn del
Mercado de las Telecomunicaciones, 2012: Informe de comercio electronico IIIT 2011)

En aquest grafic també es percep la davallada de transaccions durant
I'any 2008 i part del 2009, probablement deguda a la crisi economica,
gue sembla que no afecti al volum de negoci més enlla del segon
trimestre del 2009. El punt més alt del comerc electronic a Espanya,
es va donar I'Ultim trimestre de I'any 2011, amb un total de 2.421,8

milions d’euros i el grafic mostra una clara tendéncia de creixement.
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Espanya no és un cas aillat, el comerg electronic creix any rere any a
la majoria de paisos degut a multiples factors, alguns dels quals soén
coneguts i analitzats tradicionalment ja que coincideixen en totes les
societats: la millora de les infraestructures de connexid, la
liberalitzacid del mercat de les telecomunicacions, i I'abaratiment dels
ordinadors, son alguns dels factors que tenen com a conseqliencia
I'augment de la poblacid que utilitza Internet per a la compra de

productes.!

A Estats Units, una enquesta de l'any 2011 realitzada per The Pew
Research Center (figura 2), mostra que el 71% dels usuaris adults
que es connecten a Internet utilitzen la xarxa per a comprar

productes online.?
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Source: The Pew Research Center's Internet & American Life Project tracking surveys,
2002-2011. Social network site use not tracked prior to February, 2005. For more
activity trends, go to pewinternet.org.

Figura 2: Percentatge d‘usuaris d’Internet i tasques que realitzen. (Font: The Pew Research
Center’s Internet & American Life Project, 2011)

! Grup de Comerg electronic d’Andersen Consulting (1999). Estudi sobre el comerg
electronic a Catalunya. Departament de la Presidéncia. Comissionat per a la
Societat de la Informacid. Barcelona. P. 40. [Consulta 04/06/2012].

2 Purcell, Kristen (2011). Search and Email still top the list of most popular online
activities. Pew Internet & American Life Project, Aug 9.
http://pewinternet.org/Reports/2011/Search-and-email.aspx[Consulta:
10/05/2012]
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Aquest és, sens dubte, un simptoma de que Estats Units és un
mercat madur parlant en termes de penetracio d’Internet, i ho
demostra el fet que l'any 2000 hi havia quasi un 44% dels seus
ciutadans connectats i l'any 2010 el percentatge era ja del 74%
segons un informe de I'International Telecommunication Union.3 Tot i
tenir un percentatge tan elevat d’usuaris connectats a Internet, un
71% de compradors (sobre el total d'usuaris connectats) és una xifra

molt elevada.

Aqguest creixement continu del comerg electronic tant a nivell local
com global, és prou conegut per les empreses que lideren el sector,
que dediquen els seus esforcos en mantenir la seva preséencia i
lideratge en un sector que creix trimestre a trimestre malgrat la crisi

economica mundial i que esta en evolucié permanent.

Tant les grans empreses que encapgalen les vendes a nivell mundial
com les petites i mitjanes empreses que es llancen al moén online per
a comercialitzar els seus productes, saben que atraure els usuaris i
visitants als seus llocs web és només el primer pas (i no sempre el
més dificil) per a vendre més productes,

i el que realment els preocupa és aconseguir que els usuaris s’acabin

convertint en clients.

Aixi doncs, en un mercat creixent en el que cada vegada hi ha més
competéncia, conéixer els factors que poden ajudar a tenir un lloc

web e-commerce de qualitat i amb éxit pot resultar clau.

3 Internacional Telecommunication Union (2011). Percentage of individuals using
the Internet. http://www.itu.int/ITU-
D/ict/statistics/material/excel/2010/IndividualsUsinglnternet 00-10.xls
[Consulta 4 de juny de 2012]
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La qualitat és el criteri que habitualment s’analitza quan es parla
d’avaluacié de llocs web. La qualitat dels continguts, de les
funcionalitats que apareixen als llocs web o de les estratégies de
comunicacié, han estat tradicionalment |‘objecte d’analisi de les
metodologies d’avaluacio de llocs web.

En el cas dels llocs web dedicats al comerg electronic, degut a la seva
especial finalitat economica, és possible que els criteris de qualitat es
vegin superats per altres criteris que donen més beneficis. Aquest és
un dels punts que s’estudiara a la present metodologia d’avaluacio de

llocs web dedicats al comercg electronic.

La finalitat economica dels llocs web comercials els converteix en un
objecte d’estudi interessant i en evolucié continua, per aquest motiu
les metodologies dedicades a I'analisi d’aquest tipus de lloc web han

de ser especifiques per tal de que puguin ser el més Uutils possible.

A partir d’aquest plantejament, el present treball proposa una
metodologia d’avaluacid especifica per a de llocs web dedicats al
comerg electronic, en la que els parametres i indicadors definits

han estat triats per la seva importancia en aquest tipus de llocs web.

La present metodologia ha estat realitzada analitzant més de 50 llocs
web dedicats al comerg electronic, dels quals se’n han seleccionat 37
per a configurar la base de l'analisi profund que ha donat lloc als
parametres i indicadors.

L'estudi s’ha realitzat durant els mesos de febrer, marg, abril i maig
de 2012. L’analisi dels llocs web seleccionats ha estat exhaustiu,
parant especial atencié a les pagines d’inici, el procés de registre, el
procés de compra, el cercador i les seves pagines de resultats, el
sistema d’organitzacid i navegacid i les seccions informatives i

d’ajuda.
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El resultat és una metodologia que pretén ser una guia Util per a
professionals del comerg electronic que necessitin avaluar llocs web
comercials tant per a la seva millora com per al seu disseny. Aquesta
metodologia també pot resultar interessant a investigadors
especialitzats en el sector d’Internet que vulguin conéixer els

parametres i indicadors que influencien els llocs web comercials.
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3. Objectius

El comerc electronic és ja una part important de la vida de molts
nosaltres, que intentem aprofitar les noves tecnologies al nostre

abast per que ens ajudin en les tasques quotidianes.

Comprar bitllets d’avio, fer la compra setmanal, aconseguir tiquets
per a espectacles o comprar el nostre oci a través d’Internet és ja

una realitat quotidiana per a bona part de la societat actual.

Aconseguir comprar d’'una manera senzilla i efectiva de vegades és
complicat. En algunes ocasions el lloc web no ens doéna la confianga

necessaria i en d’altres, el procés és complicat o el lloc web caotic.

Pero, existeix una férmula o una combinacid d’elements que
garanteixi l'efectivitat i la “qualitat” en un lloc web dedicat al comerg

electronic?

Hi ha usuaris que entren en un lloc web a la cerca d’'un producte molt
concret que volen comprar de manera rapida i senzilla, hi ha altres
usuaris que visiten el mateix lloc web amb la intencié de deixar-se
portar per la navegacid, gaudint del descobriment de nous items.
Cada usuari té una necessitat especifica i un lloc web de qualitat
hauria de permetre totes aquestes situacions: la navegacio i
descobriment de productes, la cerca efectiva d'items o d’informacio i

la compra rapida i confiable.
Amb el desenvolupament del present treball “Metodologia d’analisi i

avaluacié de llocs web dedicats al comerg electronic” es pretén trobar

aquesta formula o combinacid d’elements que permetin crear llocs

10



Metodologia d’avaluacié de comerg electronic Autora: Noemi Roig

web eficients, eficacos i que compleixin les expectatives de satisfaccio

dels usuaris.

3.1 Objectius generals

Els objectius generals que pretenen assolir-se amb la realitzacio

d’aquest projecte, son els seglients:

1. Establir uns criteris especifics per a I'avaluacié de llocs web
dedicats al comerg electronic que aportin pautes de qualitat

per a la creacio o optimitzacié d’aquests llocs web.

2. Aportar una eina d’avaluacié de llocs web que sigui valida,

flexible i objectiva.

3. Presentar i definir exemples de bones practiques i
recomanacions per al disseny de llocs web d’e-commerce

eficients, eficagos i satisfactoris.

4. Establir quantificacions de recursos humans, economics i
temporals tant per al desenvolupament de la metodologia

d’analisi com per a l'aplicacié de la Metodologia.

Aquests objectius generals poden concretar-se en els seglients

objectius especifics:

3.2 Objectius especifics

Relacionat amb el primer objectiu general:
1.1 Realitzar un analisi de llocs web de referencia dedicats al
comerg electronic per a detectar-ne les fortaleses i
debilitats.

11
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1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

Del segon

seguents:

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

Descobrir funcionalitats innovadores i que aportin valor
per a llocs web de comerc electronic.

Identificar males practiques habituals en llocs web de
referéncia per tal d’evitar-les en el disseny de llocs web
de qualitat.

Definir els parametres o aspectes clau optims dels llocs
web dedicats al comerg electronic.

Establir indicadors que serveixin per avaluar els
parametres de la metodologia.

Dissenyar una metodologia amb parametres i indicadors
especifics que tingui en compte les particularitats dels

llocs webs comercials.

objectiu general se’'n extreuen els objectius especifics

Comprovar la validesa de la metodologia testejant-la amb
el cas d’estudi: Amazon.com

Comprovar la validesa de la metodologia testejant-la amb
el cas d’estudi: Bluenile.com

Dissenyar una eina objectiva aplicable a tot tipus de lloc
web comercial independentment del seu sector.
Comprovar la utilitat de la metodologia com a eina de
benchmarking mitjancant la comparacié dels dos casos
d’estudi.

Dissenyar la metodologia de manera que permeti
I'aplicacié flexible de determinats parametres / indicadors

en dependéncia del tipus de lloc web a avaluar.

Del tercer objectiu general se’'n extreuen els objectius especifics

seglents:

12
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3.1

3.2

Presentar exemples d’eficiencia i efectivitat dels llocs web
dedicats al comerg electronic.
Descobrir tendéncies innovadores que aportin valor i

qualitat als lloc web

Del quart objectiu general se’'n extreuen els objectius especifics

seglents:

4.1

4.2

4.3

4.4

Definir els costos materials, humans i de temps per al
desenvolupament de la metodologia d’avaluacié.

Definir un temps estimat per a la implantacié de la
metodologia.

Definir els recursos humans necessaris per dur a terme
una avaluacido d'un lloc web d’e-commerce seguint la
metodologia presentada.

Proposar un calendari aproximat del que costaria
I'aplicaci6 de la metodologia amb uns suposits de

recursos humans estimats.

13
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4. Marc Teoric

4.1 Definicio

El concepte de comerg electronic prové de la traduccid literal del
terme anglés electronic commerce o “e-commerce” que generalment
es refereix a la compra o venda de productes o serveis mitjangant

sistemes electronics.

Hi ha varies definicions del terme publicades, que mostren petites
divergencies depenent de l'organisme que es consulti. Tots els
informes dels organismes oficials, com la Comisién del Mercado de
Telecomunicaciones (CMT)4, [I'Agencia europea Eurostat o Ila
Organitzacié per la Cooperaci6 Economica i el Desenvolupament
(OCDE)>, ofereixen variacions de definicions similars amb la unica
diferéncia de l'abast del terme “electronic” en cadascuna d’elles.
Aquestes variacions de les definicions sén degudes a l'origen de les
dades que fan servir per a configurar les seves estadistiques: mentre
gue alguns organismes com la CMT només consideren com a comerg
electronic les transaccions fetes per Internet a través de targetes
bancaries (sense incloure Paypal), altres organismes inclouen més

modalitats de pagament en els seus informes.

La definicid més geneérica de comerg electronic (i la que es fara servir
en el present treball) implica una transaccié comercial en la que un
subministrador proveeix d’'un producte o un servei a un client a canvi
d'un pagament, efectuat a través d’Internet i / o altres xarxes

informatiques.

4 CMT: http://www.cmt.es/c/document library/get file?uuid=c841be5b-0668-
47b4-9133-eaf2563cac52&groupld=10138 [Consulta 08/05/2012]
5> OCDE: http://stats.oecd.org/glossary/detail.asp?ID=4721 [Consulta 08/05/2012]

14
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Abans de I'aparicié d'Internet, el terme comerg electronic es referia a
aquelles transaccions realitzades habitualment en comergos fisics que
utilitzaven l'intercanvi electronic de dades (EDI) o la transferéncia de
fons monetaris (EFT).

Amb l'aparici6 d’'Internet, el panorama comercial va canviar
radicalment, oferint als nous protagonistes de la xarxa (clients i

empeses) un canal nou per a la compra i venda de productes.

Pero abans de que Internet fos comercial, hi va haver alguns factors
predecessors que van fer més planer el cami cap a la popularitzacio

del comerg electronic.

4.2 Antecedents del comerg electronic

Les transaccions electroniques que es duien a terme abans de
I'aparicié d'Internet, es feien mitjancant estandards de transmissié de
dades com I'EDI (Electronic Data Interchange), una tecnologia creada
durant la década dels anys 1960 i que permetia la comunicacié de

dades entre sistemes d’informacio.

Michael Aldrich® és considerat |'inventor de la compra online per a ser
la primera persona que l'any 1979 va desenvolupar la tecnologia que
va connectar via telefonica un televisor modificat amb un ordinador

que podia processar transaccions en temps real.

Tot i que a partir de l'invent de Michael Aldrich existia la tecnologia
necessaria per a les transaccions entre empreses i consumidors, el
preu elevat dels ordinadors no feia viable aquest tipus de

transaccions. D’altra banda, les empreses que si podien finangar-se

6 The Michael Aldrich Archive:
http://www.aldricharchive.com/internet online shopping.htm [consulta
29/05/2012]
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aquesta tecnologia van ser les primeres a poder fer transaccions

electroniques entre empreses (business to business).

Es diu que la primera transaccid electronica entre empreses va ser
efectuada al Regne Unit per la companyia organitzadora de viatges

Thomson |I'any 1981.

Un any després, l'empresa France Telecom inventa Minitel,
I'antecedent més directe de la World Wide Web. El sistema constava
d’un terminal amb teclat incorporat i accessible a través de la xarxa
telefonica. La connexido que la proveia la mateixa France Telecom
permetia comprar, consultar o fer reserves, i aquest sistema va ser
molt popular a Francga sobre tot a partir dels anys 1990.

El sistema encara funciona actualment, tot i que s’ha previst el seu

total tancament per al proper 30 de juny de 2012.7

L'any 1983 es produeix la primera compra totalment online al Regnhe
Unit. Va ser mitjancant la tecnologia ideada per Aldrich que els
supermercats Tesco van implementar per a facilitar la compra a
distancia per a persones de la tercera edat amb problemes de
mobilitat. La protagonista d’aquesta primera compra va ser Jane

Snowball a I'edat de 72 anys, en un poble del nord del Regne Unit8,

La tecnologia només es va comencar a abaratir a partir de I'lany 1990,
guan van comencar-se a popularitzar I'ds d’ordinadors personals i
Internet ja formava part del sector academic i aviat ho faria a sectors

més populars.

7 Colchester, Max (2011). The Wall Street Journal.
http://online.wsj.com/article/SB10001424053111904772304576465573343018168
.html [consulta 11/05/2012]

8 The Michael Aldrich Archive http://www.aldricharchive.com/downloads/anhc-33-4-
anec-aldrich.pdf [Consulta 29/05/2012]
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4.3 EIl comerg electronic i la World Wide Web

L'any 1969 pel Departament de Defensa dels Estats Units va fundar la
primera xarxa d’ordinadors que interconnectava quatre centres

universitaris.

Els quatre centres d’investigacié eren la Universitat de California a
Los Angeles, |" Institut d'Investigacid d’Stanford, la Universitat de

California a Santa Barbara i la Universitat de Utah.

Aquesta primera xarxa denominada ARPANET, va ser la primera de
moltes altres que van proliferar durant la década dels setanta: xarxes
privades sobre tot academiques que no eren compatibles entre elles
fins que es van crear i adaptar els protocols estandards com el TCP/IP
que haurien de permetre la compatibilitat i la connectivitat entre

xarxes® a partir de 1983.

Durant aquest anys els serveis més utilitzats eren el correu
electronic, la transferéncia de fitxers i el servei “Gopher” que

permetia I’'accés a recursos d’Internet a través de menus de text.

A principis dels 90 es crea la World Wide Web, un servei que
utilitzava servidors web que emmagatzemaven pagines web i que
atenia les peticions de “clients web”, més coneguts com a
navegadors. Des de la seu del CERN a Ginebra, Tim Berners-Lee
desenvolupa el primer navegador capac¢ de visualitzar pagines web i
seguir enllagos i a partir d’aquest moment i, sobre tot, a partir de

I'aparici6 de navegadors més usables i amb més capacitat -com

2 Hauben, Rhonda (1998). A Study of the ARPANET TCP/IP Digest and of the Role of
Online Communication in the Transition from the ARPANET to the Internet.
http://www.columbia.edu/~rh120/other/tcpdigest paper.txt [Consulta
15/05/2012]
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Mosaic I'any 1993 o Netscape I'any 1994- va comencar |I'expansio i la

popularitzacié d'Internet.10

El nou navegador Netscape va suposar el punt de maduresa de la
tecnologia. Uns anys abans, el 1991 la Fundacié Nacional per a la
Ciencia va obrir Internet a I'Us comercial, pero va ser la popularitzacio
de navegadors com Netscape el que va aportar milions d’adeptes i va

convertir Internet en un canal atractiu per al comerc.

Tot i que Internet va comencgar a ser popular entre el public en
general sobre l'any 1994-1995, es va trigar encara alguns anys en
desenvolupar protocols de seguretat que garantissin una encriptacio
totalment fiable de les transmissions.

El desaparegut navegador Netscape incloia el primer protocol de
seguretat (SSL) que encriptava les transcripcions, i aquest fet també
va suposar un punt de confianga necessari per a que el gran public

perdés la por a consumir a través d’Internet.

Un cop aconseguida la confianga gracies a la seguretat, el comerg

electronic va aparéeixer de la ma de diverses empreses pioneres.

L'any 1995, en garatge de Seattle comenca la comercialitzar una
empresa que hauria de convertir-se en paradigma del comerg
electronic: Amazon.com comencga a vendre llibres per Internet el mes
de juny de 1995;

El mateix any es funda Ebay.com a California, presentant un model
de negoci nou i pioner a la xarxa: les subhastes de productes entre
els propis usuaris, o0 altrament dit Consumer to consumer. Aquest

model de negoci es basa en oferir una plataforma on els propis

10 Alonso Conde, Ana Belen (2004). Comercio electronico: antecedentes,
fundamentos y estado actual. Universidad Rey Juan Carlos. Servicio de
publicaciones.
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usuaris compren i venen productes mitjancant un sistema de
subhasta publica amb termini de temps. Ebay.com s’emportava un
percentatge de la venda i els usuaris aconseguien comprar a bons

preus.

Un any més tard, el 1996 l'empresa fabricant d’ordinadors Dell
Computers comenca a comercialitzar els seus ordinadors a la xarxa
mitjancant un altre model de negoci diferent: el client escull els
components que ha de tenir el seu ordinador i els encarrega
directament al fabricant, comprant el producte a través de la xarxa
sense cap intermediari i convertint Dell en una de les empreses amb

més exit d'Internet (Alonso, 2004).

Aquestes empreses exitoses i un alt grau d’optimisme va convertir
Internet en un canal on aparentment era molt facil aconseguir vendes
i el valor de les empreses anomenades de la “"Nova economia” va

comengar a arribar a nivells inimaginables.

Durant uns anys Internet va viure una época daurada on els inversors
posaven diners en multitud d’empreses que prometien beneficis
rapids i que va acabar amb una de les crisis financeres més
importants dels Ultims anys i que es va anomenar la crisi de les

“puntcom”.

Pero abans de l'explosié de la bombolla puntcom I'any 2001, es van
crear milers d’empreses amb una gran varietat de models de negoci

que buscaven el rendiment a qualsevol cost de les seves inversions.

Una fita important per al comerg electronic va tenir lloc I'any 2000
guan es llanca el sistema de pagament Paypal. La seva popularitzacio
va tenir lloc sobre tot a Ebay, on era el sistema popular de realitzar

les transaccions entre els usuaris. Finalment, I'any 2002 Ebay.com
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compra Paypal per a convertir-la en un dels metodes de pagament
estandards d’Internet i en una de les empreses més rendibles de
I'actualitat: segons la Wikipedia, es calcula que l'any 2011 Paypal

comptava amb més de 232 milions de comptes.!!

L'any 2001 Jakob Nielsen publica el seu llibre: E-commerce and User
Experience, basat en test d’usabilitat realitzats en 20 llocs web
comercials. Els seus tests realitzats I'any 2000 mostren les debilitats
de llocs web amb aspectes molt millorables parlant en termes
d’usabilitat i d’experiencia d’usuari. Nielsen, molt critic amb algun
tipus de llocs web comenga a marcar les pautes per al disseny de

llocs web usables que tinguin en compte I'experiencia d’usuari.

4.4 El comerg electronicila web 2.0

El terme 2.0 fou expressat per primer cop l'any 2004 per Dale
Dougherty (O’Reilly Media) per a definir una série de tendencies i
comportaments nous que estaven donant-se lloc a la xarxa i que
podien implicar un canvi de les regles del joc després de I'esclat de la

crisi de les “puntcom”.

La segona generacié de serveis que es va batejar com a serveis 2.0
es basaven en la participacio, la creacidé de continguts pels propis
usuaris i el trencament de barreres entre els creadors tradicionals de

continguts i els consumidors.

A partir de I'any 2002, es desenvolupen tecnologies que transformen

els consumidors -fins aquell moment- passius en “prosumidors”, és a

11 Wikipedia: http://en.wikipedia.org/wiki/Paypal [Consulta 18/05/2012]
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dir, consumidors proactius que es relacionen amb les marques de

diferents maneres.

Es popularitzen els blogs i els gestors de continguts, i apareixen
milers de nous participants anonims que es converteixen en autors de

i creadors d’opinio.

Els forums que havien sigut tradicionalment un lloc de resolucié de
preguntes i en els Unics llocs on es creaven relacions socials”,

evolucionen i es converteixen en comunitats xarxa.

I apareixen les xarxes socials basades en interessos comuns com
Myspace (2003) que creixen de manera exponencial. Aquests nous
serveis impliguen una major participacié de l'usuari i creen
tendéncies de comunicacio social que influiran de manera definitiva a

la relacié dels usuaris amb les marques.

L'any 2006 Facebook s’obre a tots els usuaris majors de 13 anys, dos
anys després (2008) aconsegueix 100 milions d’usuaris i segons
s'informa a la mateixa web, les dades de finals de mar¢ del 2012

compten fins a 901 milions d’usuaris mensuals actius.!?

Durant aquests anys d’evolucié de la web 2.0, els negocis que tenien
un lloc web estatic, unidireccional i poc participatiu, van haver
d’adaptar-se al nou consumidor, que exigeix un tipus de relacid molt

diferent a la que es donava durant els anys de la web 1.0.

Alguns dels factors i funcionalitats que la filosofia 2.0 ha aportar als
llocs web dedicats al comerg electronic i que han suposat un cami

sense tornada son:

12 Facebook Newsroom:
http://newsroom.fb.com/content/default.aspx?NewsAreald=22 [Consulta
17/05/2012]
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. Valoracions de productes

. Opinions dels consumidors

. Blogs

. Interaccio entre l'usuari i el lloc web (conversa)
. Continguts creats per usuaris

. Continguts compartits

. Productes personalitzats

. Llista de desitjos

. Folksonomies (etiquetat de productes per usuaris)
. Xats d’atencio al client

- Recomanacions personalitzades

. Compres col-lectives

- Nous canals de venda (xarxes socials)

. etc.

En definitiva, la web 2.0 ha convertit els negocis online en espais
d’intercanvi, on els consumidors poden deixar la seva empremta i
expressar la seva fidelitat a les marques.

Els llocs web que s’han sabut adaptar a la filosofia 2.0 han obtingut a
canvi usuaris actius, més implicats amb el lloc web (més fidels) i que
enriqueixen el lloc web amb l'aportacié d’opinions i informacié sobre

els productes.

4.5 El comerc mobil

El desenvolupament de tecnologies relacionades amb dispositius
portatils ha comportat la ultima revolucié en el comerg electronic. El
desenvolupament d’aplicacions per a smartphones i altres dispositius

apropa el comerg a l'usuari les 24 hores del dia.

22



Metodologia d’avaluacié de comerg electronic Autora: Noemi Roig

Els usuaris poden comprar a través del mobil independentment de la
seva localitzacio, aportant noves oportunitats de venda per als llocs
web que ofereixin aplicacions i versions dels seus continguts

adaptades als dispositius portatils.

Fins a I'aparicid dels smartphones, el comerc mobil era sobre tot de
consum de productes digitals (jocs, cancons, “politons”, etc.) en canvi
amb l'aparicié de la tecnologia mobil i les aplicacions de venda per a
botigues online, el consumidor pot comprar qualsevol producte, fisic o
digital, i per aquest motiu, el volum de negoci a través de dispositius

mobils ha augmentat considerablement.

La tecnologia mobil permet no només comprar, si no que ha canviat
els habits de compra dels usuaris, que consulten i comparen preus

mitjancant el seu teléefon mobil quan estan a la botiga.

A Espanya, les vendes per mobil encara son timides, pero el mercat
d’Estats Units mostra un panorama optimista. Durant l'any 2011
ebay.com va aconseguir 4 $B (4.000 milions de dolars a través de
transaccions mobils). Com s’observa a la figura 3 el creixement de

vendes mitjancant dispositius mobils és progressiu.!3

13 Schonfeld, Eric (2011). Meeker Says Majority Of Pandora’s And Twitter’s Traffic Is
Mobile; Square Transactions Grew 20,000%. Oct, 2011.
http://techcrunch.com/2011/10/18/meeker-mobile-pandora-twitter-square
[consulta 3 de maig de 2012]
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Mobile Sales or Payment Volume —
eBay / PayPal / Amazon.com / Target / Square, 2009-2011E
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Figura 3: Vendes a través de dispositius mobils 2009-2011 (Font: Kleiner Perkins,
2012)

El grafic mostra I'evolucié de vendes de diferents empreses a través
de dispositius mobils. Tres de les empreses del grafic (eBay.com,
Target.com i Amazon.com) han estat format part de la seleccid de
llocs web de referencia per la present metodologia d’avaluacié. Sén
tres comergos amb caracteristiques diferents que es poden classificar

en diferents categories de tipus de llocs web comercials.

4.6 Classificacions de llocs web dedicats al comerg
electronic

Hi ha diverses classificacions utilitzades per al comerg electronic. La
més tradicional classifica els tipus d’empreses segons els seus

participants:
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. Comerg electronic entre empreses: B2B o “business to
business”. L’intercanvi comercial es duu a terme entre dues
empreses.

. Comerg electronic entre empresa i client o consumidor:
B2C o “business to consumer”.

. Comerg electronic entre consumidors: C2C o “consumer to

consumer” o P2P “peer to peer”.

Continuant amb I'exemple de l'apartat anterior, Amazon i Target
pertanyen a la categoria Business to Consumer (B2C), mentre que
Ebay (tot i que actualment té bona part dels seus productes en venta
B2C), originariament pertanyia als tipus de llocs web Consumer to

consumer (C2C).

Altres classificacions impliquen el punt de vista del tipus de model de
negoci. La classificacié segient esta basada en el treball exhaustiu
realitzat per Michael Rappa (2001)!4, del que se’n mostren els models

meés comuns.

Models de negoci basats en vendes (Merchand model) en el
gue negoci s’'aconsegueix mitjangant la venda de productes a través
del lloc web: Aquest primer model de negoci és al que pertanyen la

majoria de llocs web analitzats en el present treball.

. Botiga virtual pura: anomenades “pure play” o botigues que
nomeés existeixen a la xarxa, com Amazon.com.

. Botiga classica amb versid online: “click and mortar”:
botigues tradicionals que han obert negocis online, com

www.barnesandnoble.com o www.elcorteingles.es.

14 Rappa, M. “Business Models on the web. Managing the digital enterprise.
http://digitalenterprise.org/models/models.html. [Consulta 2/06/2012]
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. Botiga de productes digitals: negoci online que ven

productes digitals com Mp3 o informes: www.forrester.com o

www.apple.com/itunes.

Models de negoci basats en publicitat (Advertising model):
acostumen a ser llocs web de continguts que obtenen els seus

ingressos de la venda d’espais publicitaris al seu lloc web. Els

exemples serien els portals de continguts (com www.msn.com), els

llocs web de classificats (www.infojobs.net), llocs web que ofereixen

publicitat relacionada amb el contingut consultat (www.google.com) ,

mitjans de comunicacié, etc...

Models de negoci basats en la intermediaciéo (Brokerage
model): Aquest model de negoci és el de les empreses que acosten
els compradors als venedors. Els exemples d'intermediaris online sén
els agents comercials o financers, empreses de compra col-lectiva,

llocs web de subhastes (com www.ebay.com), etc.

Models de negoci basats en els intermediaris d’informacio
(Infomediaries model): Les empreses que venen informacio i
dades sobre usuaris o tendéncies de comportament d’usuaris. Aquest
tipus d’'empreses estudien i mesuren els comportaments dels usuaris
en diferents mitjans, i poden ser xarxes publicitaries, serveis de

mesurament d’audiéncies com www.nielsen.com, etc.

Models de negoci de manufactura (Direct model): Les
companyies que segueixen aquest model de negoci, son les
productores primeres dels items i utilitzen Internet per a vendre els
productes directament als usuaris finals. L’exemple més habitual és

www.dell.com, perd també s’inclouen aqui les empreses de software.
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Aqguests serien alguns dels models de negoci més comuns, tot i que
existeixen molts altres com per exemple els basats en subscripcions,
els basats en comunitats o xarxes d’interessos, el model basat en la

demanda i el model d’afiliats.

Els llocs web que han servit de referéncia per a l'elaboracié de la
present metodologia d‘avaluacio pertanyen a diferents tipus segons la
classificacié de Michael Rappa. Tot i que la gran majoria pertanyen al
model de negoci basat en vendes als usuaris (Merchand model)
també estan presents models d’intermediacié (Brokerage model) com

Ebay.com o groupon.com.
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5. Metodologia del projecte

Per tal de poder realitzar una metodologia d’analisi dels llocs web
dedicats al comerg electronic, s’'ha organitzat la recerca i la

investigacié d’acord a les seglients fases:

1. Analisi de bibliografia i estudi de metodologies d’avaluacio
previes

Seleccié de llocs web de referéncia

. Analisi dels llocs web de referéncia

Definicid dels parametres i indicadors

. Casos d’estudi

5.1 Analisi de bibliografia i estudi de metodologies

d’avaluacio previes.

La primera fase del projecte va consistir en revisar la bibliografia
existent sobre metodologies d’avaluaci6 de llocs web generals i
especifiques, sobre monitoritzaci6 de llocs web i sobre comerg

electronic en general.

Les primeres metodologies d’analisi de llocs web consultades van ser
els treballs del professor Lluis Codina: “Evaluacién de calidad en sitios
web: Metodologia de proyectos de analisis sectoriales y de realizacidon
de auditorias” (Codina, 2006a) i “Metodologia de Analisis y evaluacién
de recursos digitales en linea” (Codina, 2006b).

En ambdods treballs, el professor Codina planteja i defineix un metode
d’avaluacié que permet analitzar diferents aspectes d’un lloc web i

valorar-los per tal d’arribar que es fara servir de base per a la
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elaboracio de I'actual metodologia d’avaluacié de llocs web dedicats al

comerg electronic.

Els dos treballs consultats de Lluis Codina plantegen metodologies
generals per a ser aplicades a qualsevol tipus de lloc web; per tal de

veure altres meétodes més especifics es van consultar els treballs:

. Rodriguez Navarro, Elisabeth (2010).”Espacios Virtuales de
Museos e Instituciones Culturales: Metodologia para la
evaluacion de la calidad de los contenidos y definicion de
estrategias de comunicacion y difusion”.

. Martinez Camacho, Miriam (2010): “Marcas turisticas y Web 2.0
Metodologia de evaluacion y estrategias de comunicacién”.

. Thais Suarez Rodriguez (2010): “Metodologia para el analisis de
la calidad y la definicién de estrategias de comunicacién de

cibermedios”.

Amb aquestes metodologies es va procedir a planificar el treball
tenint en compte I'especificitat del comerg electronic. De fet, un dels
primers descobriments va ser que la present metodologia havia de
ser diferent de les anteriors ja que |'objecte d’estudi (els llocs web
dedicats al comerg electronic) es regeixen per un criteri economic que
no té per que contemplar les bases d‘usabilitat i qualitat de

continguts habitualment avaluades en les metodologies precedents.

Paral-lelament a l'elaboracid de l'estudi s’han anat consultant altres
manuals i llibres que han aportat un gran coneixement especific sobre
avaluacio de llocs web de comerg electronic, especialment el llibre de
Nielsen, Jakob (2001), et. al. E-Commerce User Experience, que és la
realitzacid de tests d’usabilitat executats sobre 20 llocs web d’e-

commerce de diferents industries.
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5.2 Seleccio de llocs web de referéencia

Per tal de poder analitzar i identificar bones practiques en glestio de
tecniques efectives de comerg electronic, era necessari fer una
seleccio acurada dels llocs web de referéncia.

La mostra resultant havia de servir de base per a la identificacio i
definicié dels indicadors i parametres, per tant calia que la seleccio
fos objectiva i el més representativa possible. Per a definir la mostra,
en primer lloc es va buscar un lloc web dedicat al comerg electronic
gue pogués servir de referencia segons diferents criteris, i a partir
d’ell fer una recerca de les companyies similars en criteris

empresarials i d’audiencia.
Per a trobar aquest primer lloc web model es van consultar els indexs
Nielsen i Alexa per a trobar l'empresa de comerg electronic que,

segons criteris d’audiencia, té més importancia a nivell mundial.

The Nielsen company (http://www.nielsen.com) és una empresa que

ofereix serveis d’informacié i investigacié de mercats. A la seva
pagina es publiquen periodicament classificacions i informes publics

de tendéncies i de trafic global.

En els seus dos ultims informes de novembre-2011 (figura 4) i gener-
2012 la primera companya dedicada al comerg electronic que apareix
és Amazon, posicionada en el lloc niumero 6 de les 10 companyies

més visitades a nivell global.

Una altre companyia dedicada al mesurament d’audiéncies és Alexa

Internet (http://www.alexa.com), un lloc web que ofereix informes

sobre la popularitat de llocs web basades en les dades que recullen a
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través d'una barra d’eines que s’instal-la en el navegador dels

usuaris.

Amazon.com també és el primer comerg electronic que apareix en els
informes globals de trafic d’Alexa. En aquest cas, segons l'informe
consultat el mes de Febrer de 2012 (figura 5), Amazon.com apareix

en el lloc nimero 11 del la classificacid a nivell mundial.
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15 Nielsen Internet. http://www.nielsen.com/us/en/insights/top10s/internet.html
[Consulta 28/03/2012]
16 Alexa.com. http://www.alexa.com
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La diferéncia entre els dos informes radica en que el primer ofereix
I'audiéncia de les companyies que anomena “Parent” agrupant
diferents llocs web que pertanyen a una mateixa empresa. Es a dir,
en el cas de Nielsen, les dades de Youtube i Blogspot estan incloses
en les dades de Google, que és I'empresa “parent” que les engloba,
mentre que en la classificacid d’Alexa, les dades que es mostren
pertanyen a llocs web independents, per aquest motiu apareixen per

separat Amazon.com i Amazon.co.uk.

L'eleccio d’Amazon

Amazon.com  (http://www.amazon.com) és una companyia

integrament dedicada al comerg electronic online que funciona des de
I'any 1995. Després de 17 anys d’activitat, 'empresa ha sobreviscut a

diverses crisis:

. Internes: entre els accionistes i el president Jeff Bezos,
degudes a la manca de beneficis durant els primers quatre anys
del negoci.

. Sectorials: com l'explosié de la bombolla especulativa de les
empreses “punt com” I'any 2001

. Globals: Segons els ultims informes, Amazon esta superant

amb beneficis I'actual crisi economica global.’

Amazon ha crescut al llarg dels anys, enfortint-se amb I'adquisicié de
diverses marques i s’ha convertit en un dels negocis més solids

d’Internet i en un dels llocs de referéencia més confiables de la xarxa.

17 Millan, Santiago: “Los gigantes de Internet engordan a pesar de la crisis”.
Instituto Superior de Estudios Empresariales Cambridge:
http://www.iseec.es/index.php/component/content/article/1-latest-news/243-los-
grandes-de-internet-siguen-creciendo-pese-a-la-crisis [Consulta 5/06/12]
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Altres aspectes que configuren Amazon com a referent sén la seva
llarga trajectoria, el seu volum de trafic web (criteri d’audiencia) i la
seva importancia com a empresa dins del sector del comerg electronic

(criteri de vendes).

Un cop seleccionada Amazon, es va fer una feina de recerca per
trobar llocs web de caracteristiques similars i confeccionar aixi un
llistat de llocs web de referéncia configurat no només segons criteris
d’audiéncia si no també tenint en compte altres aspectes com la

solvencia economica.

Per a consultar els llocs web de referencia de més audiéncia, es va fer
servir la classificacié que Alexa.com té dels llocs més visitats
organitzats per categories:

(http://www.alexa.com/topsites/category/Top/Shopping), consultant

I'apartat shopping que és en el que esta classificada Amazon.com,
ocupant la primera posicio.
Dins d’aquesta categoria es van seleccionar els primers llocs web de

la classificacid, com es pot comprovar a la seglent taula:

Classificacié Alexa categoria Shopping: Criteri audiéncia +

sectorial

1 Amazon.com WwWWw.amazon.com
2 eBay www.ebay.com

3 Netflix www.netflix.com
4 Wal-Mart Online www.walmart.com
5 Groupon Www.groupon.com
6 IKEA www.ikea.com

7 Target Corporation www.target.com

8 Best Buy Co., Inc. www.bestbuy.com
9 NewEgg.com www.newegg.com
1 Multiply www.multiply.com
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11 LivingSocial www.livingsocial.com
12 Barnes and Noble www.barnesandnoble.com
13 Macy's WWW.macys.com
14 Yahoo Autos www.autos.yahoo.com
15 Overstock www.overstock.com
16 Sears WWW.Sears.com
17 The Home Depot www.homedepot.com
18 Zappos WWW.Zappos.com
19 Gap, Inc. www.gap.com
20 Kohl's www.kohls.com
21 JCPenney www.jcpenney.com
22 BodyBuilding.com www.bodybuilding.com
23 Ticketmaster USA www.ticketmaster.com
24 DealExtreme.com www.dealextreme.com
25 British Sky Broadcasting www.sky.com
26 B&H Photo Video www.bhphotovideo.com
27 Costco Wholesale Corporation WWW.costco.com
28 Lowe's www.lowes.com
29 Staples, Inc. www.staples.com
30 Pixmania WWW.piXxmania.com
31 Nordstrom Wwww.nordstrom.com
32 Legacy.com www.legacy.com
33 Victoria's Secret Www.victoriassecret.com
34 Nike www.nike.com
35 QVC - Official Site WWWw.gvc.com
36 Buy.com, Inc. www.buy.com
Taula 1: Classificacio de llocs web de la categoria “shopping”. Consulta feta el 20 de febrer
de 2012

La classificacié d’Alexa donava un llistat de llocs web més visitats
pero cal tenir en compte com s’obtenen aquestes classificacions.
Alexa.com configura les seves classificacions mesurant les dades
obtingudes dels usuaris que tenen en el seu navegador una barra
d’eines que han hagut de descarregar-se préviament. Aquest barra
d’eines té una penetracié de mercat desigual a cada pais, per tant les

seves dades no son del tot representatives del mercat global mundial.

Per tal d’afegir objectivitat a la seleccié d’empreses, es va trobar una
font alternativa i objectiva en els informes realitzats per Factiva

(http://global.factiva.com), una base de dades de noticies

desenvolupada per |I'empresa Dow Jones que proporciona informes

d’ambit empresarial i financer.
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Un dels informes de Factiva és I'anomenat “peer comparison” que
permet seleccionar una empresa i llistar la seva competéncia dins del

mateix sector empresarial.

Fent la cerca en aquesta base de dades es troba Amazon.com com a
la primera companyia en la classificacié de vendes dins de la
categoria e-commerce i es comprova que molts dels seus
competidors en aquesta categoria coincideixen amb la classificacio

d’Alexa.

Classificacio Factiva: Criteri economic (vendes 2011)

1 |Amazon.com Inc. 48.077.000.000 56200 | United States

2 | eBay Inc. 11.677.517.000 27770 | United States

3 | Priceline.com Inc. 4.355.610.000 5000 | United States
4 | Netflix Inc. 3.204.577.000 2348 | United States

5 | IAC/InterActiveCorp. 2.059.444.000 3200 | United States

6 | Logwin AG 1.730.010.960 5925 | Luxembourg

7 | Groupon Inc. 1.624.741.000 N/A | United States

8 | BGC Partners Inc. 1.471.290.000 4129 | United States

9 | iMarketKorea Inc. 1.449.,538.597 N/A | Republic Of Korea
10 | DeNA Co. Ltd. 1.356.101.844 1080 | Japan

11 | Overstock.com Inc. 1.054.277.000 1300 | United States
12 | Alibaba.com Ltd. 994.940.940 N/A | Hong Kong

13 | Ocado Group Plc 939.644.284 5180 | United Kingdom
14 | Vitamin Shoppe Inc. 856.586.000 2478 | United States

EC-Founder (Holdings) Co.

15| Ltd. 598.176.753 739 | Hong Kong

16 | ValueVision Media Inc. 558.394.000 N/A | United States
17 | ASOS PIc 544.456.734 657 | United Kingdom
18 | CDON Group AB 494.730.523 N/A | Sweden

19 | Navarre Corp. 490.897.000 413 | United States
20 | Rue du Commerce SA 442.328.386 296 | France
21 | Bankrate Inc. 424.200.000 438 | United States
22 | NutriSystem Inc. 401.336.000 511 | United States
23 | Ancestry.com Inc. 399.661.000 994 | United States
24 | Digital River Inc. 398.140.000 1419 | United States
25| YOOX SpA 377.379.648 469 | Italy

35




Metodologia d’avaluacié de comerg electronic Autora: Noemi Roig

26 | SoftBank Technology Corp. 356.260.626 401 | Japan

27 | Blue Nile Inc. 348.013.000 212 | United States
28 | US Auto Parts Network Inc. 327.072.000 N/A | United States
29 | MercadolLibre SA 298.931.625 N/A | Argentina

30 | Buongiorno SpA 296.292.816 1099 | Italy

Taula 2: Classificacio “peer comparison” de Factiva.

Com es pot comprovar a la Taula 2 el llistat de Factiva no classifica
els llocs web sind els grups empresarials que poden incloure diferents
companyies i llocs web.

Un cop analitzats els llocs web del llistat de Factiva, determinant
quins llocs web pertanyien als diferents grups empresarials i
seleccionant-ne el més important a nivell d’audiéncia, es va procedir

a la confeccio de la seleccio definitiva.

Aqguesta seleccid inclou per una banda, els llocs web coincidents en
les dues classificacions, els llocs web més visitats segons Alexa i
diferents llocs web de Factiva amb un important volum de vendes i
que pertanyen a diferents sectors dins de la classificacié de comerg

electronic.

S’han exclos del llistat definitiu els dominis per pais de la mateixa
companyia -com el cas d’Amazon.co.uk-, els llocs web que oferien els
productes en idiomes asiatics sense possibilitat de traduccid, i també
els llocs web no oferien accés als seus serveis a visitants de fora del
seu territori (com Netflix o British Sky Broadcasting). Cal dir que es
van prioritzar aquells llocs web que pertanyien a sectors comercials
gue no estaven repetits, com el cas d'Ocado.com que era |'Unic

comerg online dedicat exclusivament al sector d’alimentacié.
La seleccid final inclou 37 llocs web dedicats al comerg electronic que

tenen en comuU una gran popularitat i unes vendes globals molt

importants.
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1 | Amazon.com | amazon.com 20 | BodyBuilding.com | bodybuilding.com
2 | eBay ebay.com 21 | Ticketmaster USA | ticketmaster.com
3 w walmart.com 22 | DealExtreme.com | dealextreme.com
4 | Groupon groupon.com 23 | B&H Photo Video bhphotovideo.com
5 | IKEA ikea.com 24 Costco Wholesale costco.com
Corporation
6 Jarget . target.com 25 | Lowe's lowes.com
Corporation
7 Best Buy bestbuy.com 26 | Staples, Inc. staples.com
Co., Inc.
8 | NewEgg.com | newegg.com 27 | Pixmania pixmania.com
9 | Multiply multiply.com 28 | Nordstrom nordstrom.com
10 | LivingSocial livingsocial.com 29 | Victoria's Secret \r/rl]ctorlassecret.co
11 Barnes and barnesandnoble.com | 30 | Nike nike.com
Noble
12 | Macy's macys.com 31 | QVC - Official Site | qvc.com
13 | Overstock overstock.com 32 | Buy.com, Inc. buy.com
14 | Sears sears.com 33 | Asos.com asos.com
15 The Home homedepot.com 34 | Rueducommerce.fr | rueducommerce.fr
Depot
16 | Zappos zappos.com 35 | Ocado.co.uk ocado.com.
17 | Gap, Inc gap.com 36 | Bluenile.com: bluenile.com
18 | Kohl's kohls.com 37 | Nelly.com nelly.com
19 | JCPenney jcpenney.com

Taula 3: seleccio definitiva de llocs web de referéncia

Aquests llocs web de referéncia han estat analitzats en profunditat,

comprovant la seva usabilitat, els seus processos de compra, les seves

estratégies de marketing i altres elements per tal de confeccionar el

llistat d’indicadors i parametres que ajudin a aconseguir un model de

bones practiques per a llocs web transaccionals.
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Els llocs web seleccionats pertanyen a diferents sectors, alguns d’ells
com Amazon.com o Ebay.com sén llocs web purament online, sense
dependéncia de botigues fisiques. Altres llocs web seleccionats son la
versid online de grans magatzems multiproductes o especialitzats

(Sears.com, Ikea.com).

A les taules 4, 5 i 6 s’han classificat els llocs web de referéncia seguint

un criteri sectorial:

Comerg electronic en
general (multisector)

Amazon.com Sears.com
Ebay.com Kohls.com
Walmart.com  Jcpenney.com
Target.com Costco.com
Newegg.com Pixmania.com
Multiply.com Qvc.com
Macys.com Buy.com
Overstock.com

Compra colectiva

Groupon.com

Livingsocial.com

Taula 4: Llocs web de referéncia del sector e-commerce especialitzat
Taula 5: Llocs web de referéencia del sector e-commerce general
Taula 6: Llocs web de referéncia del sector e-commerce de compra col-lectiva
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5.3 Analisi dels llocs web de referéncia

Un cop extreta la mostra definitiva dels llocs web de referencia es va
procedir a l'analisi en profunditat de cadascun d’‘aquest llocs, prenent
nota de les funcionalitats innovadores, les practiques comunes i les
fortaleses i debilitats trobades per poder establir una série de parametres

mitjancant els quals poder estructurar la metodologia.

Seguint un mateix esquema per a tots els llocs web es van analitzar en
profunditat les pagines d’inici, les estructures d’‘organitzacié i de
navegacio (Pérez-Montoro, Mario, 2010), les pagines de producte, el
procés de registre, el procés de compra, el cercador, les seccions
informatives, les funcionalitats de compra i les caracteristiques especials

que podia aportar el lloc web.

Es va procedir al registre de cadascun dels llocs web, i en alguns casos
determinats es va fer un doble registre, tant al lloc web d’Estats Units
com a la seva versio espanyola per a poder comprovar la correlacié de
funcionalitats o bé, en el cas d’Amazon, per poder procedir a la compra

de producte.

Finalment, I'analisi va proporcionar tot un seguit de caracteristiques i
criteris que es van utilitzar per a la definici6 de parametres i indicadors

per a la present metodologia I'avaluacié de llocs web.

5.4 Definicio dels parametres i indicadors

Seguint la metodologia d’avaluacié de llocs web de Lluis Codina (Codina,
2006a), un cop definits els objectius de I'avaluaciod, seleccionats els llocs

webs de referéncia i analitzats en profunditat, dels llocs web
39



Metodologia d’avaluacié de comerg electronic Autora: Noemi Roig

seleccionats i dels seus aspectes més caracteristics, es procedeix al
disseny, propiament dit de la metodologia d’avaluacid de llocs web

mitjancant la definicid d'indicadors i parametres.

En el cas de la present metodologia centrada en el sector del comerg
electronic, cal dir que aquesta tipologia de llocs web es defineix per
enfocar els seus esforcos al seu objectiu natural: aconseguir el major

benefici possible.

Els llocs web dedicats al comerg electronic es dissenyen prioritzant
aquest objectiu per davant d’altres aspectes, per tant, els criteris
d’usabilitat que haurien de garantir la qualitat d'un lloc web, és possible
que en els llocs web transaccionals s’hagin alterat o inclds en alguns
casos, substituit per altres criteris que, sense perjudicar |'usuari,

afavoreixin la venda.

La present metodologia d’avaluacié esta pensada per a ser aplicada a

llocs web comercials i en aquest sentit és especifica.

Donada la finalitat que regeix i domina el disseny dels llocs web de
caracter comercial, s’ha primat I'analisi d’aquells elements i aspectes
directament relacionats amb les caracteristiques comercials del lloc web.
Cal dir que no s’han deixat de banda criteris de qualitat basics, pero si
s’ha fet eémfasi en aquelles arees més relacionades amb les
caracteristiques especifiques dels llocs web dedicats al comerg electronic.
Aqguestes arees especifiques es corresponen amb els parametres que

articulen aquesta metodologia per a llocs web de tipus comercial.
D’altra banda, l'analisi exhaustiu dels parametres en els llocs web de

referencia, ha donat com a fruit els indicadors especifics per a cada

parametre.
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Els indicadors, sén aquells elements que ens ajuden a concretar i a
avaluar cada parametre i que, seguint el model proposat per Lluis Codina

(Codina, 2006a), es mostren com una taula amb els seglients elements:

NUGm. i titol de l'indicador

Descripcid clara de l'indicador i del que pretén mesurar,

B evitant I'ambiguitat.

Manera de mesurar o d’examinar la qualitat de l'indicador.
Examen Aguest camp esta definit en format pregunta, per tal de
gue sigui més clar.

Exemples reals de bones (o males) practiques en

Exemples , ! e
P I'acompliment de l'indicador.

Descripcid del procediment per a trobar l'indicador en el

Procediment lloc web o el lloc habitual on es troba l'indicador.

Puntuacié recomanada seguint la seglient escala:

. 0-1: Si I'element avaluat esta present al lloc web o
no hi esta present. El 0 significaria un mal Us o la
inexistéencia de I'element i I'1 seria el cas contrari.

Puntuacio

. 0-3: Si es pretén avaluar el grau de qualitat de
I'element avaluat, es recomana una puntuacié de 0-
3. On el 0 equival a un mal us, I'l seria un Us amb
algunes limitacions, el 2 correspondria a un Us de
forca qualitat i un 3 seria un Us optim o excel-lent.

Taula 7: Prototipus de plantilla per a la definicié d’indicadors

5.5 Casos d’estudi

Un cop elaborada la metodologia i definits parametres i indicadors, es va
procedir a comprovar l|efectivitat i |'adequacidé de cadascun dels
parametres i dels indicadors definits, en dos casos d’estudi seleccionats
entre els llocs web de referencia.

Per tal de que l'estudi dels casos donés uns resultats més amplis, es van
triar dos llocs web molt diferents entre si: Amazon.com!® |

Bluenile.com.1®

18 http://www.amazon.com

41



http://www.amazon.com/

Metodologia d’avaluacié de comerg electronic Autora: Noemi Roig

La tria d’Amazon es deu en gran part per ser el lloc web de referéncia, no
només per aquesta metodologia, si no en el context més global dels llocs

dedicats al e-commerce.

Amazon és un tipus de lloc web multisector, que ofereix un cataleg de
productes amb milions d’items: el seu lloc web ven productes nous, de
segona ma, productes propis (com la gamma Kindle) i d’altres empreses.
El seu cataleg és dels més variats que existeixen a la xarxa i aquest fet

condiciona enormement el seu lloc web.

D’altra banda, Bluenile.com és una empresa, amb una llarga trajectoria a
la xarxa especialitzada Unicament en el sector de la joieria. El seu cataleg

de productes es redueix als diamants i a la joieria d’alta gamma.

Igual que Amazon?% és una empresa purament online a la que els seus
productes i el sector al que pertany condicionen molt l'aspecte i les

caracteristiques del seu lloc web.

Aixi doncs, per tal de comprovar la metodologia, es van avaluar els llocs
web d’Amazon.com i Bluenile.com seguint els 15 parametres i els 147

indicadors que constitueixen la metodologia proposada.

Sistema de puntuacioé de la metodologia:
Per tal de que puntuacions puguin ser comparades, s’ha triat una
valoracié de tipus quantitatiu, establint les seglient puntuacions en

format percentatge, tal i com s’explica a continuacio:

19 http://www.bluenilecom

20 El mes de febrer de 2012 va sortir la noticia de que Amazon obriria per primer cop
una botiga fisica a la ciutat de Seattle:
http://www.washingtonpost.com/business/economy/amazon-to-launch-first-brick-and-
mortar-store-report-says/2012/02/06/gIQADB50uQ story.html
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El resultat de la valoracié de cada indicador esta expressat en format
fraccié i representa el grau d’acompliment del propi indicador. Es a dir,
un valor de 2 en un indicador que es puntua de 0-3 correspon a 2 sobre
3, és a dir 0,66 o el que és el mateix: un 66% de grau de compliment de

l'indicador.

Per a puntuacions de 0-1 els resultats poden ser:

0:0/1
1:1/1

0
1

Per a puntuacions de 0-3 els resultats poden ser:

0:0/3=0
1:1/3 = 0,33
2:2/3 = 0,66
3:3/3=1

Els resultats es presenten en format percentatge, d’aquesta manera,
aconseguir la maxima puntuacidé a tots els indicadors del parametre

suposaria un 100% d’acompliment del parametre.

En els casos en que un indicador no s’apliqui en algun dels llocs web,
s’ha indicat amb un n/a (no aplica) en el camp de la puntuacid, el que
significa que l'indicador no té lloc a avaluar-se en el lloc web i per tant no

s’ha considerat en el recompte total de I'acompliment del parametre.

Per tant en els casos d’estudi analitzats s’ha elaborat una taula final amb
les puntuacions del lloc web per a cada parametre i la seva puntuacioé
total de mitjana. Per tal de donar una informaci6 més acurada dels
resultats, també s’ha fet el recompte del nombre de parametres que han
puntuat per sota del 50% (necessitat de millora) i el nombre de

parametres que han puntuat per sobre del 80% (grau d’excel-léncia).
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6. Resultats

Aquesta metodologia d’analisi de llocs web dedicats al comerg electronic,
s'ha realitzat seguint el metode proposat pel professor Lluis Codina
(Codina, 2006a).

Els parametres que s’han definit per a analitzar els llocs web comercials,
soOn especifics per aquesta tipologia de web i han sigut triats tenint en

compte, sobre tot els objectius dels llocs web transaccionals de venda.

Per aquest motiu, la metodologia del professor Codina s’ha adaptat a les
especials caracteristiques dels llocs web dedicats a e-commerce, definint
nous parametres i desestimant-ne d‘altres de caracter general, a
excepciod dels que sén determinants per a I'analisi de llocs web d’aquest

tipus.

El resultat és una metodologia amb 15 parametres i 147 indicadors que
analitzen aspectes determinants dels llocs web dedicats al comerg

electronic.

La metodologia proposada és exhaustiva i detallada degut tant a la
guantitat de llocs web de referencia analitzats com a les diferents

caracteristiques dels diversos tipus de llocs web estudiats.

Tot i que la majoria de llocs web que s’han estudiat presenten elements
comuns, alguns d’ells han aportat indicadors diferents donada la seva
especificitat. En aquest sentit, les estrategies que desenvolupen llocs
web dedicats a la venda d’articles d'un sector determinat com la moda o
la joieria (com Asos.com o Bluenile.com) no sén les mateixes que es

creen des de llocs web que comercialitzen tot tipus de productes (com
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Amazon.com o Ebay.com), i precisament aquest factor ha contribuit a

enriquir el treball.

Aquesta metodologia, per tant, pretén ser una guia de bones practiques
que pot ser utilitzada parcialment o globalment, sempre depenent del

context del lloc web destinat a ser avaluat.

6.1 Llistat i descripcio de parametres

Com ja s’ha mencionat en els paragrafs anteriors, aquesta metodologia
té un total de 15 parametres i 147 indicadors, distribuits de la seglent

manera.

Parametre 1: Estructura i navegacio

Aquest parametre examina els sistemes d’organitzacié i de navegacio per
les diferents arees del lloc web. Es un parametre habitual en les
metodologies d’avaluacid generiques i s’ha inclos en el present treball
perque és un dels elements clau en els llocs web dedicats al comercg
electronic. De fet, en aquest parametre només s’hi ha inclos els
indicadors que fan referéncia a aspectes que, tot i estant relacionats amb
I'arquitectura de la informacié, reben un tractament diferenciat o soén
d’especial rellevancia dins dels llocs web dedicats al comerg electronic.

Aquest son:

1.1 Filtres o menus facetats

1.2 Nombre d’items a cada categoria

1.3 Accés al directori complet de categories

1.4 Classificacio dels productes per I'edat del destinatari

1.5 Organitzacidé de productes comprensible
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1.6 Mlltiples esquemes d’organitzacio de productes

1.7 Adaptacié de la configuracidé de la categoria al producte
1.8 Seccions estacionals

1.9 Navegacio associativa contextual

1.10 Personalitzacié de la pagina de categoria

1.11 Etiquetatge

1.12 Navegacio per metafores visuals estandarditzades

1.13 Navegacid per audiéncies

1.14 Categoria inspiracional

Parametre 2: Confianca

La confiangca és un concepte clau en els llocs comercials. Els usuaris es
converteixen en clients gracies a la confianca que és capag de generar el
lloc web. La confianca es construeix o es desgasta a cada pagina del lloc
web, tal i com es comenta a (Nielsen, 2001): E-Commerce User
Experience, per tant aquest parametre cal que sigui especialment tingut

en compte.

La fiabilitat de la marca, la seguretat en els processos, la identificacié de
I'empresa amb valors o la honestedat sén aspectes que s’analitzen en

aquest parametre mitjancant els seglients indicadors:

2.1 Informacié sobre la seguretat en la compra

2.2 Certificat d’autenticacio i transmissié segura de dades (SSL)
2.3 Acreditacions de confianca

2.4 Confianca donada pels usuaris

2.5 Politica de privacitat de dades explicita

2.6 Compromis devolucié de diners

2.7 Informacio corporativa

2.8 Imatge corporativa

2.9 Atencio al client
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2.10 Contacte telefonic

2.11 Xat d’atencié al client

2.12 Atencié al client durant la compra
2.13 Retirada de productes

2.14 Serveis post-venda

Parametre 3: Contingut

En aquest parametre s’inclouen diferents elements i funcionalitats que es
mostren a la pagina web. En aquesta metodologia, s’entén com a
contingut els elements de la pagina web que no tenen a veure amb la

descripcié del producte, o els elements d’organitzacio, el cercador, etc.

3.1 Identificacid de 'origen de la connexid per adreca IP
3.2 Identificacié d’usuaris nous / recurrents

3.3 Seleccio idiomatica

3.4 Seccié de benvinguda

3.5 Localitzador de botigues

3.6 Informacié de valor complementaria

3.7 Guies de compra

3.8 Glossaris

3.9 Informacio6 especialitzada: opinions d'experts

3.10 Accés al contingut per localitzacié geografica

3.11 Cataleg online

Parametre 4: Cercador

El cercador i les seves caracteristiques son elements determinants en els
llocs web dedicats al comerg electronic. Tot i que també és un parametre
habitual en els estudis heuristics generals, és un parametre
imprescindible i que té un pes molt important en una avaluacio de llocs

comercials.

47



Metodologia d’avaluacié de comerg electronic Autora: Noemi Roig

Els indicadors que defineixen aquest parametre sén els seglients:

4.1 Cercador visible

4.2 Ajut sobre las caracteristiques del cercador
4.3 Cerca avancada

4.4 Cerca suggerida amb text predictiu
4.5 Filtres de cerca per categories

4.6 Ajut en cerques

4.7 Corrector ortografic

4.8 Pagina de resultats personalitzable
4.9 Guardar cerques

4.10 Nombre de resultats recuperats
4.11 Altres cerques

4.12 Reaccié sobre el resultat de la cerca (feedback)
Parametre 5: Suggeriment de productes

Aguest parametre analitza les diferents maneres que té un lloc web
comercial de suggerir productes durant la navegacio pel lloc web per tal
d’estimular les vendes. Es un parametre directament lligat als objectius
principals dels llocs web d’e-commerce i els indicadors seleccionats per

definir-lo son:

5.1 Historial de productes visitats

5.2 Productes consultats per altres usuaris
5.3 Llistats de productes populars

5.4 Oferta del dia / de la setmana

5.5 Novetats

5.6 Productes relacionats

5.7 Selecci6 aleatoria de productes
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Parametre 6: Pagina de producte

Quan es selecciona un producte per a la seva compra, els llocs web
ofereixen diferents opcions i informacions sobre el mateix. Aquest
parametre estudia aquestes informacions i les possibilitats que s’haurien
d’incloure en aquest element. Com a inici del procés de venda, la pagina

de producte és de les més importants en un lloc web comercial.

6.1 Nom descriptiu del producte

6.2 Text persuasiu

6.3 Informacio del producte

6.4 Informacid sobre les existencies

6.5 Botd de compra visible

6.6 Preu total

6.7 Informacio sobre devolucions

6.8 Imatges grans i clares del producte
6.9 Visualitzacio del producte en detall
6.10 Visualitzacié del producte amb model
6.11 Videotutorials

6.12 Imprimir la fitxa del producte

6.13 Comparador de preus amb competidors

6.14 Alertes de novetats
Parametre 7: Llista de desitjos

Aqguest és el nom que utilitzen els llocs web d’e-commerce per a donar la
opcidé als usuaris de guardar seleccions de productes en una llista per a
consultes posteriors o per a altres finalitats. Es una opcié cada cop més
present en aquest tipus de llocs. Les llistes de productes estimulen la
fidelitzacio de clients i els indicadors que n’avaluen la seva idoneitat son

els seglents:
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7.1 Creacio de llistes de desitjos
7.2 Llista de desitjos universal
7.3 Opcions de privacitat

7.4 Opcions de compartir

7.5 Versio per imprimir

7.6 Cercador de llistes

Parametre 8: Eines de compra - Shopping tools

Les eines de compra sén les funcionalitats afegides que el lloc web
desenvolupa per tal de que l'usuari aconsegueixi decidir-se a comprar.
Sén eines que poden ser estandards o bé especifiques per a determinats
llocs web. El seu objectiu és facilitar I'experiencia de l'usuari i en molts
casos aporten el tret que els diferencia de la competéncia. Els indicadors
que s’han definit per aquest parametre sén també algunes d’aquestes

eines:

8.1 Comparador de productes
8.2 Planificador d'escenaris

8.3 Personalitzacié de productes
8.4 Cercador guiat de productes
8.5 Planificador de projectes

8.6 Calculador de productes

Parametre 9: Registre

Aquest és un parametre que estudia els passos necessaris i les opcions
gue apareixen quan un usuari es registra a la pagina web. S’han

seleccionat els segilents indicadors per avaluar-ne la idoneitat:

9.1 Accés al formulari

9.2 Correu electronic de benvinguda
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9.3 Registre opcional
9.4 Justificacié del registre
9.5 Registre respectuds amb la privacitat

9.6 Identificacido automatica i notificacid d’errors

Parametre 10: Espai personal de I'usuari

Els indicadors d’aquest parametre analitzen alguns dels avantatges que
ofereix el lloc web als usuaris registrats i algunes de les funcionalitats

que es poden dur a terme des de |'espai personal.

10.1 Historial de transaccions
10.2 Edicié de dades personals, d’enviament i de facturacié
10.3 Missatgeria interna

10.4 Control de subscripcions i baixes

Parametre 11: Procés de compra

L'aspecte més important i cuidat de tots els llocs web és el procés de
compra. Aquest parametre analitza tots els passos del procés des de que
I'usuari escull el producte fins que fa l'acci6 de comprar, i els seus

indicadors son:

11.1 Passos del procés de compra visible

11.2 Procés de compra reversible

11.3 Bossa o carret de la compra visible

11.4 Visibilitat d’items comprats i diners gastats

11.5 Pagina del carret de compra enllagada

11.6 Simplificacié del procés d’ompliment de formularis
11.7 Compra sense registre

11.8 Revisio de la comanda
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11.9

11.
11.
12
11.
11.
11.
11.
11.
11.
11.

11

10
11

13
14
15
16
17
18
19

Modalitats de pagament

Formalitzacio exprés (“check out express”)
Aplicacié de descomptes visible
Personalitzacio de I'enviament

Compra per a usuaris internacionals
Informacié als usuaris internacionals
Confirmacié de compra

Enviament a botiga

Informacidé sobre la recepcio de I'enviament
Modalitats d'enviament: regular, exprés, etc.

Seguiment de I'enviament

Parametre 12: Ajuda

Les diverses maneres d’ajudar l'usuari i solucionar els seus dubtes son

els punts d’avaluaciéo principals d‘aquest parametre. Aquest és un

parametre que també es pot trobar en metodologies genériques i manté

la seva importancia també en els llocs web dedicats al comerg electronic

amb els indicadors que es llisten a continuacié:

12.1
12.2
12.3
12.4

Enllag visible
Ajut contextual
Cercador de termes a l'ajuda

Preguntes freqlients (FAQ's)

Parametre 13: Comerg electronic mobil (“*Mobile commerce”)

Els indicadors d’aquest parametre fan referéncia a l'adaptacié del lloc

web als dispositius mobils com telefons, tauletes (tablets) i altres

aparells mobils. L'accés als llocs web des de dispositius mobils augmenta

periodicament i és necessari contemplar els seglients indicadors:
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13.1 Versio del lloc web per a dispositius mobils

13.2 Aplicacions per a dispositius mobils

Parametre 14: Comerg social (‘'social commerce”)

Aguest parametre analitza tant les funcionalitats que s’'implementen en el

lloc web i que permeten als clients un Us social dels contingut de la

pagina, com les estrategies de comunicacié (i marketing) dutes a terme

a xarxes socials. Es un parametre complex amb diversos indicadors:

14.1
14.2
14.3
14.4
14.5
14.6
14.7
14.8
14.9
14.10
14.11
14.12
14.13
14.14
14.15
14.16
14.17
14.18
14.19
14.20

Preséncia activa a xarxes socials personals
Preséncia activa a xarxes socials professionals
Preséncia activa plataformes de microblogging
Preséncia activa en plataformes socials d’allotjament de video
Enllacos als perfils socials

Compartir continguts a xarxes socials

Compartir continguts per correu electronic
Interaccid lloc web - xarxes socials

Registre mitjangant passarel-les de xarxes socials
Subscripcié als continguts RSS

Retroaccio (feedback) i opinions dels usuaris
Forums

Blog

Comunitat d'usuaris

Opinions

Valoracions dels productes

Contingut creat per usuaris

Enquestes

Avaluacié d’opinions

Etiquetat social

Parametre 15: Estratégies de Marketing online
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Per ultim, aquest parametre estudia tant les accions que es duen a terme
per a captar clients fora de la pagina web, com les estratégies de
fidelitzacid d’usuaris que es posen en practica al propi lloc web. Els

indicadors seleccionats defineixen els elements a tenir en compte:

15.1 Posicionament a cercadors: SEO

15.2 Marketing de pagament en resultats de cerca
15.3 Programa d’afiliats

15.4 E-mail marketing

15.5 Promocions de productes

15.6 Butlletins de novetats (newsletter)

15.7 Fidelitzacio de clients

15.8 Marketplace

6.2 Taules d’'indicadors

La presentacid dels indicadors es fa en format taula, seguint el model
proposat pel professor Lluis Codina, incloent captures de pantalla que

ajuden a comprendre I'exemple.
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Parametre 1: Estructura i navegacio

1.1 Filtres o menus facetats

Definicio

El lloc web ofereix la possibilitat de refinar la seleccié de
productes mitjancant diferents filtres que contemplen
diverses facetes o caracteristiques del producte.

Examen

Ofereix el lloc web la possibilitat de refinar la seleccié de
productes mitjancant filtres? Es poden seleccionar varis
filtres dins d’'una mateixa faceta?

Exemples

El lloc web Nordstrom.com (http://www.nordstrom.com)
dedicat al sector de la moda i accessoris d’alta gamma,
ofereix en les seves categories diferents filtres: en el cas
dels productes de bellesa es pot filtrar per tipus d’item,
preu, marca o el tipus d’olor que es busca. (veure Figura
6).

Procediment

Examen de les pagines de categoria del lloc web o de la
pagina de resultats de cerca.

Puntuacio

0-3

NORDSTROM

WOMEN MEN JUNIORS KIDS BRANDS SALE SPECIALTY SHOPS GIFTS FOR MOM

Menus facetats per Item, "notes”, preus, marques i disponibilitat

Beauty & Fragrance ALQ FRAGRANCE
Fragrance
All Fragrance NARROW BY:
Fragrance ltem Type » Note ¥ Price » Brand »  Store Availability »
Bath & Body B View All -
Candles & Scents SORTBY: FEATURE R RATING 1,306 MEMS P
Gifts & Sets Aromatic

Men's Fragrance Citrus

Fresh Citrus
More to Explore Fresh Green

g Fresh Water
Summer Essentizals

m
- .
; . g
L —

Floral
Gifts vith Purchase o

ity F o
New Arrivals ul Fruity Florals /@
L < 4
Beauty Values Yy, N | Soft Florals Q>
f A Floral Oriental -3 N
Beauty Brands | 2 <\, A
L o RS e N A &AL o~

Figura 6: Menus facetats de Nordstrom
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1.2 Nombre d’items a cada categoria

El lloc web informa del nombre de productes que conté

DI cada categoria, en el titol de la mateixa.
informa el lloc web del nombre de productes que contenen
Examen les categories sense que l|'usuari hagi de clicar en
cadascuna d’elles?
El lloc web ocado.com (http://www.ocado.com)
especialitzat en la venda online d’alimentacid, ofereix als
Exemples ) :
usuaris el nombre total de productes de cada categoria.
(Veure figura 7).
Procediment | Examen del lloc web, menus de les pagines de categoria.
Puntuacio 0-1

¢

ocado

# Noemi's Ocado

White . - Red

Wine Glasses

You're in: Shop >

Key to icons »

B Trolley

Your trolley is
currently empty

‘ Favourites = Shop i Offers WWLEREEIEIG Gardening

Rosé - Fine Wines Sparkling Wines & Champagne

W Book a single delivery

Fortified Dessert - Low Alcohol Win¢

Wine Cellar A 59 |Selected Shops
Spanish 15

% = MOET & CHANDON
ustralian (8

New Zealand Prestige Wines & Spirits

Italian

English

(6
Hungarian (2 ‘
\

South African (1

\* Nombre d'items a cada categoria |
Portuguese (1

North American (1

South American 4l

\ I PBerferra: 1 Small Bottles . V A
" =

PR £ o o0 Y >\

Figura 7: Ocado informa del nombre d’articles a cada categoria

1.3. Accés al directori complet de categories

Definicio

El lloc web facilita als usuaris un llistat complet de totes
les categories i subcategories de productes en un lloc
visible.

Examen

Es possible accedir facilment a un directori que mostri
totes les categories i subcategories de productes?

Exemples

Ebay.com (http://www.ebay.com), lloc web especialitzat
en subhastes de productes i comerg electronic en general,
ofereix un accés al directori complet de categories i
subcategories com a la primera opcid del menu principal.
(Veure figura 8 ).
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Procediment

Examen del lloc web, pagina principal totes les pagines.

Puntuacio

0-1

VA
Q Welcome! Sign in o

Fashion
Motors

Electronics

>
>
>
>
Collectibles & Art >
Home, Outdoors & Decor >
Entertainment >
Deals & Gifts >
Sporting goods

Classifieds

All Categories ll
Be |

Shoy

| I . V Ad Moers MyeBay | Sell | Comr|
Cae»  HIiinoe! silit (Not
All Categories [+ m r ' Advanced
CATEGORIES ELECTRONICS MOTORS | TICKETS | DEALS = CLASSIFIEDS
ome > Buy
All Categories
Antiques Art Baby Books
Antiquities Direct from the Artist Baby Gear Accessor]
Architectural & Garden Art from Dealers & Resellers Baby Safety & Health Antiquarig|
Asian Antiques Wholesale Lots Bathing & Grooming Audiobooll
Books & Manuscripts Car Safety Seats Catalogs
More v More v More v
Business & Industrial Cameras & Photo Cell Phones & Accessories Clothing, §|
Agriculture & Forestry Binoculars & Telescopes Cell Phones & Smartphones Baby & T(
Businesses & Websites for Sale Camcorders Cell Phone Accessories Kids' Clot]|
Construction Digital Cameras Display Phones Costumes|
Electrical & Test Equipment Camera & Photo Accessories Phone Cards & SIM Cards Cultural &

Figura 8: Ebay.com ddna accés a totes les categories

1.4 Classificacio dels productes per I'edat del destinatari

s . g El lloc web classifica els productes per |I'edat del
Definicio . i
gonsum|dor final.
Es possible accedir a una classificacié de productes per
Examen edats? Ajuda el lloc web a decidir quin producte és
l'adequat a cada edat?
El lloc web de Barnes and Noble
(http://www.barnesandnoble.com) dedicat al comerg de
Exemples . — - o
llibres, oci i productes electronics, classifica per edats els
productes destinats a nens i joves (veure figura 9).
. La classificacid per edats sol trobar-se en les seccions
Procediment | . I, . X : . ;
infantils i juvenils o bé en les seccions dedicades als jocs.
Puntuacio 0-1
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BARNES NoBlE L \wards: Meet Great New Writers
BN.com
Shopping Bag ( 2 items ) (
Books | NOOK Books | NOO! Textbooks | Newsstand | Teens | Kids | Toys & Games | DVDs | Home & Gifts | Electronics | Gift Cards
Books by Age o ld 1 k
Children's Books
A 35
_,_;:Z 68 BESTSELLERS - NEW RELEASES - RECOMMENDED
Ages 9-12
Popular Categories A B&N Exclusive Edition of Rick Riordan's The Serpent's Shadow
Bestsellers
NOOK Kids

Online Storytime The Thrilling Conclusion to the Kane Chronicles

New Releases In this third installment of the Kane Chronicles series,

Coming Soon

C,N‘fvw O Book Apophis is back with a vengeance to plunge the world into
Kids' Club eternal darkness. But with all their allies divided, the Kanes
Expert Circle

Young Reader's Ficton must rely on an ancient spell to defeat the serpent. Ora
Workbooks T

Bookseller Picks by
Age

M Read this book in seconds on NOOK Shop

Ages 0-2 Classificacié per edat del destinatari final (nens)
Ages 35 -
Ages 68

Ages 9-12

Subjects Shop by Age
Activity Books

Classics

Early Readers

Family & Growing Up
Fantasy & Magic

Leamin, g Basic Concepts
Reference & Study Aids
Religion

See All Subjects

EavoriteSeries & s

Figura 9: Barnes & Noble ofereix classificacié per edats

1.5 Organitzacio de productes comprensible

La manera com el lloc web organitza i classifica els
productes ha de ser comprensible per [I‘usuari. La

Definicio e, e s . ..
classificacio tematica es clara i explicita per als llocs webs
comercials.
Examen Ofereix el lloc web una organitzaci_é dels seus productes
per temes, comprensible per l'usuari?
Ticketmaster (http://www.ticketmaster.com), lloc web
dedicat a la venda d’entrades a espectacles i events,
Exemples o s <o p '
mostra una classificacio tematica molt clara per a l'usuari
(veure figura 10).
La organitzacié dels productes es sol trobar a la barra de
Procediment | navegacio constant de la pagina principal i de totes les
pagines del lloc web.
Puntuacio 0-3

My Ticketmaster

ticketmaster-

United States

Home Music Sports Arts & Theater Family Merchandise Ticket Deals

Figura 10: Organitzacié tematica de Ticketmaster
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1.6 Miltiples esquemes d’'organitzacio de productes

Definicio

Oferir la possibilitat a l'usuari de triar diferents maneres
d’organitzar els productes per tal de facilitar la cerca del
producte.

Examen

Ofereix el lloc web maneres alternatives d’ordenacid de
productes? Aporta organitzacions alfabetiques, funcionals
0 per objectius?

Exemples

El lloc web d'Ikea (http://www.ikea.com) dedicat al
comer¢c de mobles, i també el lloc web Bodybuilding
(http://www.bodybuilding.com) dedicat a la venda de
complements vitaminics per esportistes, ofereixen a
I'usuari la possibilitat de navegar pels seus productes amb
diverses organitzacions: funcional o per objectius (veure
figures 11 12).

Procediment

Examinar la navegacio del lloc web a la pagina principal.

Puntuacio

0-3

B¢l Long Live the Home

All products New

Living Room

2477 Customer

| Seg

FREE GIFT! :7 3
B ANY ORDER OVER -
B D'NGcow Discounts & Deals - Sign Up!

Information. Motivation. Supplementation.

Bedroom Kitchen

All products o Store

Browse by: Function

Eating

Department
A-Z

BodySpace

Find A Plan SuperSite Forum

\ = Home = Find A Supplement Pian Brands Ingredients Categories

Mirrors

What Is Your Fitness Goal? Otir Popular Godss

Men

Ordenacio per funcio, departament o categoria I

No Matter Yo
Produc

w Your The Top Recommended

Our community"s top four fitness goals:

Build Muscle »

Lose Fat »

I Goals

Increase Energy »

Improve Workout »

Figura 11: Varis esquemes d’organitzacio a Ikea

Figura 12: Varis esquemes d’organitzacio a
Bodybuilding.com

1.7 Adaptacio de la configuracio de la categoria al producte

Definicio

Adaptacié del disseny i de les funcionalitats de les pagines
a la especificitat de la categoria trencant, si cal, la
uniformitat global del lloc web per facilitar I'experiéncia
d’usuari.

Examen

Ofereix el lloc web dissenys adaptats a cada categoria de
productes per tal de donar un millor servei al usuari?
S’exploten tots els recursos i possibilitats al lloc web,
oferint funcionalitats adaptades a cada categoria?

Exemples

El lloc web ebay.com (http://www.ebay.com) ofereix a
cada seccié diferents configuracions i funcionalitats
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14 i 15),

adaptades a cada categoria de producte (veure figures 13,

Procediment

Analisi del lloc web i de les seves categories de productes.

Puntuacio 0-3

1CS | FASHION

\ ¥ Al Mother’s
8 DAY
i, noe_ruat (Nt you?)

Buy | Sell | MyeBay | Community

All of eBay Motors

@ eBayBuyer Protd

Mea-  Kids&Baby- Bramds~  Fashion Vasit

FASHION

Fashion Outiet

Style Stories

Meet our Storyteliers »

oa

Going Green: A Shopping Guide

Men lomen's Watch Event

Invicta, Redline,

Maurice Lacroix, and more o5
o t080% off +

Shop nows

CATEGORIES v

Parts & Accessories

Motorcycles

Browse Cars by Type

e~
Ee=V.1
Sedan Coupe

ELECTRONICS | FASHION | MOTORS | TICKETS | DEALS | CLASSIFIEDS

Cars&Trucks~  Motorcycles~  Powersports, Boats & More~  MYVEHICLES ~ TIRECENTER  LIGHT CENT]

Find a car part or accessory
Select a vehicle

@ Find a car or truck

[¥] New [¥] Used

AnyYear | AnyMake Any Make

What are you looking for? 2ZIP Code (optional)

‘ n217
. =
Search Cars & Trucks i

Search Parts & Accessories

P [— -
E =4 E =1
Minivan Truck

Convertible

Figura 13: Distribucio de continguts de la
categoria moda a Ebay

;T:igura 14: Distribucié de continguts a la
categoria Motor d’Ebay

o
N & Mother's
DAY

ELECTRONICS

i, noe_rua! (Not you?)

Tickets

CATEGORIES  ~ FASHION | MOTORS = TICKETS | DEALS

Tickets @ U.S. and Canada [ change tocation
Event finder

All Categories

2012 NFL Tickets

2012 NEl ek Los Angeles Dodgers Hangout Husic Festival
MBa Lol

Going to an event with friends?

| Split the cost of tickets with friends J
AllUS. and Canada P \ X and make plans wit J
») 2
All Available Dates  + \§ir ~ { Go Together
© ‘\ \ d’ 9 eBay Buyer Protection
Aist, Team or Venue = AT A SO
PURCHASE PRICE +
Look for Sonm&.mm; on any ticket details page to get started ORIGINAL SHIPPING
What's hot Nati id o oo = ST
Sports > S i - My Go Together events @
2012 MLE Tickets Sports Concerts Theater & Arts

MyeBay | Sell | Communi ty | Customer Support | \& Cart

@ eBay Buyer Protection Learn more

CLASSIFIEDS

Tell us what you think |

T8
* \

Popular events

The Book of Mormon New ..

Figura 15: Distribuci6 dels continguts de la categoria Tickets a Ebay

1.8 Seccions estacionals

Definicio

Incorporacié de categories
estacional que duren un temps determinat.

o seccions de caracter

Examen

Té el lloc web seccions dedicades a ocasions especials
com el dia de la mare,

Sant Valenti, Nadal, etc.

Macy’s (http://www.macys.com),

la versid online dels

Exemples

grans magatzems americans inclou una seccié nova pel
dia de la mare a Estats Units, amb productes i idees de
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regal (veure figura 16).

Examen de la pagina d’inici del lloc web i dels menus de

Procediment .
categories.
Puntuacio 0-1
*OCY5 g
SEARCH \7 ,7 . GO » 7 "“grméuide >'.,>-:~V ”l’)EA’b;PHD.\'.CVVGN; w’z’m’:}nanmsmv
WELCOME
TO MACYS.COM!

From world-famous events like the 4th of July Fireworks
and the Thanksgiving Day Parade® to our unparalleled
selection of exclusive brands and your favorite designers,
macys.com is where you can find everything Macy’s, all in
one place.

The best selection and great prices every day—that’s the
magic of Macy's

Ah e F‘ -

iT,_‘; ‘ secci6 especial: Dia de la Mare l

\

p - 7 5 / — //' Crulse
A ( ¢ 4 E/ed 4

(] é/ g A lGU CAlerecs MOTHER'S DAY GIFT GUIDE » [ & ci tor 21 oy oot now

'/ . - show mom how much you care with the perfect giftl o purchase necessary. -

o "

CHOOSE YOUR CRUISE

Figura 16: Macy’s inclou una seccié estacional especial pel dia de la mare

1.9 Navegacio associativa contextual

El lloc web inclou categories relacionades com a contingut

Definicio . . - =,
en la pagina de categoria per a facilitar la navegacio.
Contenen les pagines de categoria, enllagcos a altres
Examen . .
departaments o categories relacionades?
Walmart (http://www.walmart.com) és un lloc web que
comercialitza tot tipus de productes, com els seus grans
Exemples magatzems. El seu sistema de navegacio tematica ofereix
dins de cada categoria de productes, enllacos a categories
associades o relacionades (veure figura 17).
Procediment Analisi de_ les pagines de categoria i de les de
subcategoria.
Puntuacio 0-1
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FREE SHIPPING on hundreds of thousands of items Hello, No

Track My Orders

5,"E,,I,mg£s & Value of the Day | Local Ad | Store Finder | Registry | Gift Cards

SeeAll Departments | search [N NNCSE NN 73 =W eoe

Movies & TV $5 DVDs Preorders New Rel

Browse In:

Free Shipping with site(@)store’ on eligible items.

All Departments

Movies & TV

John Carter
New On Blu-ray™#

| - :a:

Preorder

Disney Movie S =
Blu-ray Movies

Shop What's New

Fot

New Releases

Figura 17: Categories relaciona-deé de Walart (navegaci

1.10 Personal

0 associativa)

itzacio de les pagines de categoria

La pagina de categoria dona opcions per a que l'usuari

Definicio - . . - L
personalitzi la visualitzacié de la pagina.
Pot I'usuari modificar la visualitzacié dels productes a la
pagina de categoria? Es pot escollir el format o el nombre
Examen P
d’articles que es mostren? Es poden ordenar els productes
per criteris diferents?
Sears.com (http://www.sears.com) és la versié online de
la cadena de grans magatzems americana, en la que es
comercialitzen tot tipus de productes. El seu lloc web
Exemples ofereix a l'usuari diferents maneres de personalitzar les
pagines de categoria. Mitjancant la ordenacié de
productes amb varis criteris o amb I'eleccié del tipus de
visualitzacié que prefereix (veure figura 18).
Procediment | Examen de les pagines de categoria.
Puntuacio 0-3
sSedrs =

» Fabrication
» Pattern
» Size

» Occasion (choose more)
x Casual 141

» Sleeve Length

Departments ° Shopping Guidance ~

Clothing > Men's > Shirs

: ‘ Ordencacié de productes | { Selecci6 de visualitzacié |
Narrow By Shirts
» New Arrivals Al Products Searsonly  (141) |sortby Recommended |v)
» Style (choos <)
x Grag 141
» Color

Sears Style: Graphic tees Occasion: Casual Remaove All Filters

ybrid Young

Machine Mei
Graphi

H
G

Men's Skullgyle
t

ra

Figura 18: Personalitzacié de la pagina de categoria de Sears
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1.11 Etiquetatge

El lloc web etiqueta els productes amb termes
Definicio identificadors, descriptius o que informen de Ia
funcionalitat per facilitar la cerca de productes.
Té el lloc web algun sistema d’etiquetatge de productes
Examen que afavoreixi les associacions de productes en diferents
categories?
Groupon.com (http://www.groupon.com) és un lloc web
dedicat a la compra col-lectiva. Els seus productes estan
Exemples etiquetats amb termes com: “vida saludable”, “aire lliure”,
“bo per regalar”, etc. que permeten l|'associacié de
diferents productes (veure figura 19).
. Les etiquetes es troben a les pagines de producte amb la
Procediment ) - e
resta de la informacio especifica.
Puntuacio 0-1
"L @ )

) Now! Deals

; All Deals

Urban Organic — Redeem from Home
$29 for Introductory Package with One Produce Delivery and Lifetime Membership ($5¢

Featured Deal

Goods

Getaways

Limited availd

The Fine Py

Rewards
» Expires (

o Limit 1 pj
additiong

required
Valid onl

dalien

ts and veggies these days, t

duibat horrifuing Secame Sire

Figura 19: Etiquetatge dels productes de Groupon

1.12 Navegacioé per metafores visuals estandarditzades

El lloc web utilitza metafores visuals que |'usuari reconeix

Definicio - e .

i identifica clarament per ser estandards de facto.

Utilitza el lloc web icones per a la navegacié? S’entenen
Examen les icones que s'utilitzen en el lloc web? Fa servir el lloc

web icones reconeixibles i estandarditzades?

Multiply.com http://www.multiply.com és una
Exemples Py (http:// DY )

plataforma multi comercos que comercialitza tot tipus de
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productes. El seu lloc web utilitza imatges socialment
acceptades com a estandard (veure figura 20).

Procediment

Examen del lloc web, les pagines del procés de compra,
les de les seccions d’ajuda, etc.

Puntuacio 0-3

1588 MULTIPLY

MEDIA LOCKER

t Post Help Logout

MY SITE SEARCH  JlEL

INBOX prefs
Recent Updates =
& Photos &2 Video [X) Blog Link 7 Event Review @ PM

Personal Messages
Upcoming Events
Invitations Getting Started on Multiply
I've Replied
Subscribed ® Sell more in the Multiply imatges estandaritzades de facto

Marketplace
Flagged

irst photo albu 2CY.09Y8 pNoios pne

CONTACTS P = Flickr, Kodak Gallery, Windows Live Spaces, Snapfish, Picasa or Any Web

5 = Page
View Contacts (0)

Your headsho
GROUPS search face t
View Groups (0)
6 Stomize your site

TOOLS show sl & the|

Figura 20: Navegacidé mitjangant icones estandaritzades a Multiply

1.13 Navegacio per audiéncies

Definicio

El lloc web ofereix diferents accessos als continguts
depenent del tipus d’audiéncia de |'usuari: particulars,
empreses, usuaris de mobil, usuaris de tablet, etc.

Examen

Té el lloc web diferents versions per tal d’adaptar-se a
diversos tipus d’usuari? Ofereix el lloc web una versid
mobil del seu site? Si té versid6 mobil o per tables, té
alguna aplicacid per aquests dispositius?

Exemples

El lloc web de Pixmania (http://www.pixmania.com)
comercialitza sobretot productes electronics perd també
altres es dedica al comerg electronic en general. Ofereix
una versio especial per a usuaris majoristes. (veure figura
21) Ocado.com (http://www.ocado.com) també té
versions en format especial per a usuaris de tablet i
telefon mobil. (Veure figura 22).

Procediment

Examinar la pagina d'inici dels lloc web, especialment la
capcalera.

Puntuacio

0-3
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Libro de fotos Muestras tiendas | Programa de fidelidad | Boletines informativos | Chegue regalo

PiXmania.com <

r
K. F.'ft° ImagEn Informatica AI.{tD Telefonia | Videojuegos

Gana en todas tus compras

Juguetes Hogar_

Puericuttura | o

Electrodomd

Figura 21: Pixmania ofereix navegacio per audiéncies

Three easy ways to shop with us
1.0n your smartphone
2.0n your computer

3. On your tablet

Figura 22: Tres tipus d’audiéncia diferents a la web d'Ocado

1.14 Categoria inspiracional

Definicio

El lloc web compta amb alguna secci6 en la que es
mostren combinacions de diferents productes que donen
idees i inspiren els usuaris a I'hora de comprar.

Examen

Conté el lloc web alguna seccié d'idees en la que s'hi
mostren combinacions de productes d’altres categories?
Es pot trobar en el lloc web alguna categoria transversal?

Exemples

El lloc web de Lowe’s (http://www.lowes.com)
comercialitza online productes per la llar, mobiliari i jardi.
En la seva navegacid constant inclou la categoria
“inspiration” amb moltes combinacions de productes
creades per a inspirar els usuaris. (Veure figura 23).

Procediment

Examen del lloc web, del sistema d’‘organitzacid en
categories.

Puntuacio

0-1
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Your Store:
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diferents combinacions 25,000 bedroom design photos
de productes intra-categories | 0 |de!

See a photo of your dream bedroom? Save it to MyLowe's.

Figura 23: Lowes inclou categories d’idees per inspirar els usuaris

Autora: Noemi Roig
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Parametre 2: Confianga

2.1 Informacio sobre la seguretat en la compra
El lloc web mostra informacié sobre seguretat en parts
Definicio visibles de la pagina, transmetent la importancia que té la
seguretat per la companyia.
Proporciona el lloc web informacid suficient i visible sobre
Examen la seguretat en la compra? Ofereix algun tipus de servei
extra per garantir la seguretat?
Ebay.com (http://www.ebay.com) té un servei de
“proteccié al comprador”, a la pagina d’inici.
Exemples Groupon.com (http://www.groupon.com) mostra
informacio en el procés de compra sobre la codificacié de
les transaccions. (veure figura 24 i 25)
La informacid sobre seguretat pot estar en llocs més
. destacats o menys importants en el lloc web: a la pagina
Procediment | |~ . N , ;
d’inici, a les pagines del proces de compra o be al peu de
pagina.
Puntuacio 0-3
%\ ‘. j w?m e MyeBay | Sell | Community | Customer Support | \&
Ew .'.A oooooo
CATEGORIES ~~ | ELECTRONICS | FASHION OTORS CLASSIFIEDS T (@ oy Buyer Protection Lear
s 10Lal vinat niapperns aier 1 ouy v
- eBay Buyer Protection
'J COVERS YOUR ‘525.00 | Whatiflby_yasagift? | }
; + | Informacio sobre la seguretatde la transaccio
— J PURCHASE PRICE Tt :
ORIGINAL SHIPPING L

1

Contact the seller.

HOW DOES EBAY BUYER PROTECTION WORK?

IT’S FAST, EASY AND FREE!

Is this safe?

Yes, extremely. Your credit
card number is transmitted by
SSL directly to a secure
electronic vault, and the little
‘padlock’ icon on your browser
confirms this. At no time is
your credit card information
stored on our servers

10.00

2 3

We'll work with the
seller to help
resolve the issue.

Still not resolved?
Let our customer
service team know

More

o

Figura 24: Proteccié al comprador d’ebay.com

Figura 25: Informacié sobre la
seguretat a Groupon.com
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2.2 Certificat d'autenticacio i transmissio segura de dades (SSL)

Els certificats d’autenticacid i transmissié segura de dades
proporcionen la confianca a l'usuari de que estan en el lloc
web legitim i que aquest utilitza protocols de codificacié
per a protegir les transmissions de dades.

Posseeix el lloc web certificats de seguretat visibles que
garanteixin la transmissidé segura de dades i I'autenticacié
Examen del lloc? S’ofereix algun tipus d’informacié sobre Ila
codificacié de dades o els protocols de seguretat que es
fan servir?

Kohl's (http://www.kohls.com) és un Illoc web que
comercialitza moda i articles per la llar. En el seu procés
de compra mostra clarament el segell Verisign de
I'empresa Symantec de Norton Security (veure figura 26).
Examen del peu de pagina del lloc web, lloc estandard per
Procediment | a la col-locacié de segells de confianga i també a diferents
pagines del procés de compra, lloc més adequat.

Definicio

Exemples

Puntuacio 0-3
L] " i t der stat. v
Ko H Ls search by keyword or web id 811" signin - my account  order staky JNU“O“ English E
expect great things' " " it SECURED
shoppi bag lems:
father's day gifts gift cards gift registry today's ad today's deals store locator my kohl's charge = L e owered by Verisign
. ) 5/16/2012 13:40
forthe home bedding women swim men feens kids & baby toys shoes jewelry & watches sports fan shop vwwekohls.com uses the folloving services:

use Symantec services to protect

I
A

FREE SHIPPING EVERY DAY ‘ AR 20515
30 EVERYTH

‘when you use your
& Kah's Charge.

ING ceta s l ’/‘P:

No exclusions. No Promo Godes.

Free standard shipping with $75 purchase.
details

Meed Help? Security & Privacy Policy RS

Your Shopping Bag

©) Please review your Shopping Bag before you checkout. If items were saved to your
Shopping Bag from a previous visit, product pricing or availability may have changed.

Continue Shopping Save your Shopping Bag

s Authentic Icon Music Mix Tes original $38.00 1 $14.99
%;:.I;“ Color: Whita sale $14.99

Size: M

date Quani
% SKU 92752611 a )

Figura 26: Certificat de seguretat de Koh'ls

2.3 Acreditacions de confianga

El lloc web té certificacions de confianca proporcionades
per empreses auditores que avaluen aspectes com la
resolucio de queixes, el tractament de dades o |Ia
satisfaccié dels usuaris.

Mostra el lloc web alguna acreditacid o segell de confianga
d’empreses externes?

Groupon.com (http://www.groupon.com) mostra en les
seves pagines del procés de compra el segell TRUSTe que

Definicio

Examen

Exemples
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certifica que el lloc web ha passat la seva revisid sobre
privacitat de dades. (Veure figura 27)

Els segells de confianca solen estar al peu de pagina, a la

Procediment | pagina d’inici o bé en alguna de les pagines del procés de
compra.
Puntuacio 0-1
[ croron o
TRUSTe Certified g!r*;‘ G e e
/) TRUSTe*
t ’

Figura 27: Certificats de confianca a Groupon.com

2.4 Confianca donada pels usuaris

Definicio

El lloc web publica informacié sobre la confianca dels
usuaris en determinats processos o funcionalitats.

Examen

Ofereix el lloc web alguna mostra de confianca donada per
usuaris en algun dels processos? Poden els usuaris
recomanar en termes de confianca algun dels processos o
seccions del lloc web?

Exemples

Buy.com (http://www.buy.com) esta especialitzat en el
sector informatica i també comercialitza musica i jocs. En
el seu lloc web inclou el segell “certificacié per clients”
donat pel lloc web Bizrate (http://www.bizrate.com)
dedicat a mesurar la satisfaccié d’usuaris amb els llocs
web (veure figura 28).

Procediment

Examen del lloc web, en particular el lloc estandard dels
certificats de confianca com el peu de pagina, les pagines
del procés de compra o en el cas de plataformes de
compra-venda entre usuaris, els perfils dels usuaris
venedors.

Puntuacio

0-1
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al Products Available for immediate shipping!

cusTOMER CERTIFIED =~
051151126y bizrate® | =
- -.

o

Over 1,000,000 verified customers

have rated this store

OVERALL  WouLDSHOP  ONTIME cusTomER
RATING WEREAGAN  DELIVERY SUPPORT
ssouor1o  8souter10 s4outerto

tailed store ratings > bizrate® i

Figura 28: Certificats de confianga dels usuaris a Buy.com

2.5 Politica de privacitat de dades explicita

Definicio

El lloc web ofereix informacio visible i clara sobre la seva
politica de privacitat de dades.

Examen

Esta en lloc visible del lloc web la seva politica de
privacitat o protecci6 de dades? Esta redactada de
manera comprensible per a la majoria d'usuaris?

Exemples

El lloc web de Victoria’s Secret
(http://www.victoriassecret.com) dedicat a la llenceria
femenina, informa sobre la seva politica de privacitat de
dades al peu de totes les seves pagines, incloent la
legislacié especial de l'estat de California. El redactat és
especific i clar. (veure figura 29)

Procediment

La politica corporativa sobre la privacitat de les dades es
sol estar al peu de pagina i també a |'espai personal
(perfil privat o accés al compte personal) de I'usuari.

Puntuacio

0-3

PRIVACY & SECURITY x

Privacy Statement ~

This privacy policy explains what personal information is collected
through this Web site, how that information is used, to whom it's
disclosed, and how it's safeguarded. This policy applies only to
personal information collected through the Web site, microsites, or
mobile sites of our brands and lines of business that expressly
adopt, and display or link to, this policy. These brands and lines of
business include Victoria's Secret, Victoria's Secret Pink, and Pink
Nation By "personal information” we mean your identifying
information (like name, home address, and email address), and
descriptive information (like tastes and preferences) if coupled with
your identifying information ("personally identifying information”).
‘We may refer to all our brands and lines of business (i.e., Victoria's
Secret, Victoria's Secret Pink, and Pink Nation) as "we,” "us,” or
“our” throughout this privacy policy.

This privacy policy answers these questions:

Poltica de privaci | AP ————
SSL\ olitica de privacitat de dades | . gt

Catalogue Quick Order Customer Service — |

Gift Cards Contact Us

Privacy & Security California Privacy

By Take Our Website Surve Need Help? 1.800.411.511

Figura 29: Politica de privacitat de dades de Victoria’s Secret
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2.6 Compromis devolucio de diners

Definicio

Es garanteix clarament i en lloc visible el compromis del
lloc web a retornar els diners en el cas d’errors en el
producte o transaccions fallides.

Examen

S'ofereix el lloc web a retornar els diners de les
transaccions fallides o en el cas de no satisfaccié amb el
producte? Hi ha informacid visible sobre la politica de
reembossament en cas de devolucid del producte?

Exemples

Newegg.com (http://www.newegg.com) esta especialitzat
en la comercialitzacid de productes informatics. En el seu
lloc web es comprometen a tornar els diners en tots els
seus productes en 30 dies (veure figura 30).

Procediment

Examen del lloc web, particularment el peu de pagina, les
pagines del circuit de compra i també les seccions
d’atencid al client o el servei post-venda.

Puntuacio

0-3

policy.

Shop All Stores v

offerings are protectefd
by a 30-day refund

>

( ”gweyy.coms

MY NEWEGG BROWSEALL =~ SHOP BRANDS

NEWEGG PROMISE . Home > My Shopping Cart

We guarantee total
shopping satisfaction v It
Virtually all of
Newegg.com's

ems in your cart quali

.
Update Qtys | Remove Selected [N S TRTY -

Qty.  Pproduct Description

Privacy

We only share your
personal information ? Protect Your Investment (expand for options)
with third parties
working on our behalf
to complete your order,
cuch

DS and

Customer Protections» JB . Acer X1261P XGA 1024x768 2700 Lumens 3D Ready DLP Projector

Item #: N82E16824009285
Return Policy: Limited Replacement Only Return Policy

Figura 30: Compromis devolucié de diners de Newegg

2.7 Informacio corporativa

Definicidé

El lloc web proporciona informacié sobre la historia de
I'empresa, la seva estructura o els seus objectius.

Examen

Es presenta a l'usuari informacié sobre la trajectoria de la
companyia o informacié relativa a I'empresa que hi ha
darrera del lloc web? Té una seccié dedicada a “qui som?”
o “sobre nosaltres”?

Exemples

Amazon.com (http://www.amazon.com) comercialitza tot
tipus de productes, oci, llibres, electronica, moda, etc. Al
peu de totes les seves pagines inclou la seccié:
“coneixe’'ns” amb informacidé corporativa organitzada en
varies categories (veure figura 31).
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Procediment

Revisié dels peu de pagina o de les barres de navegacio
constant, on es sol trobar la informacié corporativa.

Puntuacio

0-3

»u know

If you can't return it, you can sell it.

Been holding on to something past its return date? You can sell it online at Amazon.com! To list a book, CD, cassette, | Sell your stuff!
DVD, video, or video game for sale, find its exact match on our site and click the "Sell yours here” button. It's easy.

Now you can leave packaging feedback.
Help us improve Amazon and produictnackaanina b lasuina fan. ck for items that you've ordered from Amazon.com
informacié corporativa

| Leave Packaging Feedback

ee Returns & Refunds

Careers Sell on Amazon Your Account

Investor Relations Become an Affiliate Shipping Rates & Policies
Press Releases Advertise Your Products Amazon Prime

Amazon and Our Planet Independently Publish with Us Returns Are Easy

Amazon in the Community See all Manage Your Kindle

Help

amazoncom

Canada China France Germany faly Japan Spain United Kingdom

Figura 31: Informacio corporativa d’Amazon

2.8 Imatge corporativa

Definicio

S’ofereix informacié sobre els valors de la companyia a la
que pertany el lloc web que dona una percepcié positiva
del lloc web.

Examen

Ofereix el lloc web informacié sobre les seves bones
practiques empresarials? Hi ha alguna seccid en el lloc
web que parli de compromisos de I'empresa amb el medi
ambient, amb la comunitat o amb valors que beneficien la
societat? Comunica I'empresa d’alguna manera com son
els empleats o que significa treballar-hi per donar una
imatge de proximitat al client?

Exemples

Overstock.com (http://www.overstock.com) és un lloc
web dedicat al comerg electronic general, amb una amplia
gamma de productes. A la seva pagina d’inici inclou un
enllag a la pagina de I'empleat del mes (veure figura 32)
Bluenile (http://www.bluenile.com) s’ha especialitzat en el
disseny i venda de diamants, i explica el seu compromis
de comerciar amb diamants que no provenen de llocs on
hi ha conflictes armats (veure figura 33)

Procediment

Examinar les pagines d’inici o el peu de pagina on es
troba la informacié corporativa. També es poden trobar
seccions especials si el lloc web comercialitza productes
de comerc¢ just o en seccions dedicades al codi étic.

Puntuacio

0-3
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overstock.com

Let's Stat Savng

Getting to Know Danell Cuevas Home > About Us > The Blue Nile Ethical Sourcing Policy The LARGES
Customer Care Employee of the Month

What did you eat for breakfast this morning?

e ETHICAL SOURCING

Name thres things you never leave nome without

HoE e s e THE BLUE NILE CONFLICT-FREE DIAMOND PoLICY

1t you could have access to a time machine where would you go? Whal
Nope. Ife is §ood i e here and now

Where are you from? What brought you to Sait Lake City?
Lake

Uove:

e b
Vée have 3 two

Spain .

Education. Guidance. Diamonds and Fine Jewellery. ™

B blue nile.

Comemuniy ~| F

GIFTS

Track

DIAMONDS | ENGAGEMENT |  JEWELLERY

» Welcome Noemi, Sign Out your orde

CONTENTS
e Blue Nile, along with the global diamond industry, has a
zero-tolerance policy toward conflict diamonds. Through
measures such as the Kimberley Process, which tracks

diamonds from mine to market, the industry in
partnership with the United Nations, governments, and
non-governmental organizations, polices diamond
exports to prevent the trade of illegal diamonds.

35 2 single pareat 1o be closer to my parents

fun facts about you?
t2en boys tatfear me! AFfi
year git Miat might Deves fear me!

RELATIONS, eonly purchace diamonds throygh the

At Blue Nile

Figura 32: Empleat del mes a Overstock

Figura 33: Imatge corporativa de Blue Nile

2.9 Atencio al client

Definicio

La seccido d’‘atencié al client esta en lloc visible, en els
processos en els que |'usuari pot tenir dubtes i té suficient
informacio.

Examen

Es possible trobar facilment la seccié d’atencié al client?
Es suficient la informacié que dona per resoldre els dubtes
sobre la compra?

Exemples

El lloc web de Deal Extreme
(http://www.dealextreme.com) es dedica al comerg
electronic de tot tipus de productes electronics. Al peu de
totes les seves pagines destaca la seccié d’atencio al
client incloent un servei exprés per donar resposta en 48
hores (Veure figura 34).

Procediment

Examinar el peu de pagina del lloc web i també el procés
de compra.

Puntuacio

0-3

by thotzi

by liricool

.~ Big scope with big zoom... Good

« A very cool bulbl... buy

) Reviews £ Forum b Video E Recent Orders
§§ 1t's OK but watch out!... Remember to check if your camera works with ... s Micro Sim Card to Standard Sim
by galwachs ship to:Brazil

Atenci6 al client |04 value! Good one, but not the best out there; st
B HeaTH3n

o/ MARK2 Memory Stick Pro Duo
ship to:BR

o/ 6" Chic Chefs Horizontal Ceramic
ship to:Belarus

/' CR2032 3V Lithium Cell Button
ship to:Australia

§ Customer Service

‘\ j

£

Contact Us
Frequently
Asked Questions

'*L Newsletter
", Subscriptions

§ WE ARE SOCIAL

« Follow us on Twitter

&3 Become a fan E Megusta
Watch us on Youtube

[*] DealExtreme Official Blog
j Newsletter Sign-up:

Get free coupon

# MY ACCOUNT

»| Open an Account
! Login / DXPoints

*| Wish Lists

+| Invoice

+| Request RMA

v Track My Order(Oi

§ HELP & INFO

»| Contact Us

*| Customer Service Express

»| Subscribe DX RSS Feed

»| Forums . Affiliates . Site Map
»| Partner Program

rder No.) | Privacy . Conditions

Figura 34: Atenci6 al client de Deal Extreme
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2.10 Contacte telefonic

El lloc web posa un telefon de contacte a disposicio dels
Definicio usuaris que vulguin parlar directament amb un empleat
de la companyia.
Es possible contactar per teléfon amb la companyia? Hi ha
Examen serve.i. d’afcencié personal i s’informa elzl lloc web?‘ Es
gratuit? S’informa del preu? Es aquest numero de telefon
visible?
El lloc web staples.com (http://www.staples.com), es
dedica a comercialitzar productes i materials d’oficina. En
Exemples la seva barra de navegacié constgnt, mostra un numerjc,)
de telefon de contacte. (veure figura 35) En la versio
espanyola del web, també s’aporta la opcid telefonica a un
nombre de telefon 902 (pagament compartit).
Examinar els llocs estandard on es situa I'atencié al client:
Procediment | peu de pagina, procés de compra i (en alguns casos) part
superior del lloc web.
Puntuacio 0-3
Home | Favorites Lists | Easy Reorder | Order by catalog item # teléfon v_i'sible ala barra de
I | | s
onedf | Checkout
My Account ~ | Help Center ~ = Hot Deals Center v Questions? 1-800-333-2330
E—— \ Welcome. Log in please. | Only $0.99 for a custom return address stamp. Hurry, bferenee-5:8-
E’ﬁp?f\P_JQ(_E!JOOKS\POSI—\IS b Eree chinnina an orders over $45 %"‘ WGEkIyAd

Figura 35: Numero visible per contactar telefonicament amb Staples

2.11 Xat d’atencio al client

Definicidé

El lloc web proporciona un xat per a que els usuaris
resolguin els seus dubtes en temps real. Pot ser un xat
automatic (24 h.) o hi pot haver un equip de persones
reals al darrera.

Examen

Inclou el lloc web un xat per obtenir resposta immediata a
les preguntes de l'usuari?

Exemples

Ikea.com (http://www.ikea.com) té un xat automatic que
dona atencio les 24 hores. Altres webs com overstock.com
(http://www.overstock.com) ofereixen la possibilitat de
xatejar amb persones reals, durant |'horari comercial.
(veure figura 36 i 37)

Procediment

Examinar el lloc web complet. Si existeix la funcionalitat
es pot trobar a la pagina d’inici, al peu de pagina, a les
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seccions sobre productes, a les pagines d’ajuda...

Puntuacio 0-3
To help us serve you better, please select a contact reason .I°V°'5'°°k*°°""
and click 'Start Chat' to begin.
How may
Chat with a member of our support team I help yOU7
Ask Anna x

) Jewelry/Watches

Anna said: Welcome to IKEA. I'm Anna

IKEA USA's Automated Online Assistant. ) Electronics/Computers
k me about IKEA, our .
— pr and our services. Howcan I ) Oversized Packages/Freight Delivery
help you today? =
X ~ ) All Other

5
SMEAY |Type here to speak to Anna

Figura 37: Xat automatic d'Ikea Figura 36: Xat amb personal real a Overstock

2.12 Atencio al client durant la compra

Definicio El lloc web ofereix ajuda en el procés de compra.
Es troben enllagos d’ajuda en les pagines del procés de
Examen compra? S’habiliten funcionalitats especials per a
respondre dubtes que concerneixin la compra?
El lloc web frances Rueducommerce.fr
(http://www.rueducommerce.fr) habilita un xat en
Exemples

directe just abans de procedir al pagament, per resoldre
dubtes en aquest pas tan important. (Veure figura 38).

Procediment | Examinar les pagines del procés de compra.

Puntuacio 0-1

Article Quantité Prix

EOS 600D + zoom EF-S 18-55mm f13,5-5,6 IS Il - Reflex Numérique 624,00 €
- Supprimer
c s .

RueDuCommerce vous conseille I'achat de ce service pour votre produit

Assurance Vol Casse : App. photo, camescope, objectif - Max 700€ - 1 an 57,10 €

Supprimer
} Ajuda especifica

| alacompra

Vous bénéficiez dune réduction? e g Total de vos articles: 681,10 €

o alise
* ma commande

( Poursuivre mes achats

5 o BRI

‘Besoind'aide pour.commander-7
Un conseillervous répond en direct par.
chat! = z

fa Dialoguer

roe

Figura 38: Atencid al client durant la compra a la web www.rueducommerce.fr
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2.13 Retirada de productes

Definicio

S’informa en lloc visible dels productes que han estat
retirats del cataleg per problemes de fabricacido i
s’ofereixen solucions als clients que els han adquirit.

Examen

Hi ha alguna informacid sobre els productes del lloc web
que han hagut de ser retirats del mercat? Es aquesta
informacio prou visible?

Exemples

Ikea.com (http://www.ikea.com) té una seccid enllacada
des de la pagina d’inici amb un llistat dels productes
retirats i avisos per als consumidors que hagin adquirit
aquests productes. (Veure figura 39)

Procediment

Examinar el lloc web complet. Si existeix la seccid es pot
trobar a la pagina d’inici, al peu de pagina, a les seccions
sobre productes o a les pagines d’ajuda.

Puntuacio

0-3

Al New  Offerst

Uving room  Bedroom  Kitchen & Appliances  Children’s IKEA

About IKEA News Room
100

million.

Product Recalls

Figura 39: Informacio sobre productes retirats a Ikea

2.14 Serveis post-venda

Definicié

El lloc web ofereix serveis post-venda com la reparacio de
productes en garantia, solucié de problemes i dubtes, etc.

Examen

Té el lloc web alguna seccié de serveis post-venda que
aporti ajut a l'usuari que compra online? Es un servei
post-venda complet?

Exemples

Bestbuy.com (http://www.bestbuy.com) és un lloc web
especialitzat en el sector de l'electronica i I'equipament
per a la llar. Ofereix als seus usuaris una seccié completa
amb informacié sobre garanties, instal-lacié i reparacio de
productes i altres serveis post-venda. Ofereix també
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serveis d'una empresa de reparacions: Geek squad.
(veure figura 40)

Examinar el lloc web, en especial les seccions d’ajuda o

Procediment d’atencio al client.

Puntuacio 0-3

Espaiol | My Acci

(

Welcome, Noe

PRODUCTS SERVICES SHOPS & DEALS  GIFTS sig

@ GET IT SAME DAY Free store pickup when you buy online. Learn more]

> Customer Service » >

Prbduct Support & Repairs

HELP TOPICS Help TopiCS

Answers to commonly asked questions.

Returns & Refunds

Product Support & Repairs

Using My Account
Reward Zone® Program
Legal & Privacy Policies

Self Service

Check Order Status TV & Home Theater Services

View Order History iPod & MP3 Player Services

Forgot Your Password?

Find a Store Replacement Parts
Manage Your Credit Card Product Recalls
Check Repair Status. Downloading Digital Content

Figura 40: Serveis post-venda de Best Buy
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Parametre 3: Contingut

3.1 Identificacio de I'origen de la connexio per adreca IP

Definicio

El lloc web identifica el pais d'origen de la connexio
mitjancant l'analisi de la seva adreca IP (Internet
Protocol) per oferir-li serveis adaptats.

Examen

Detecta el lloc web l'origen de la connexid i mostra algun
tipus de servei adaptat al pais d’on prové la connexio?

Exemples

El lloc web overstock.com (http://www.overstock.com)
detecta immediatament que |'usuari s’esta connectant des
d’Espanya i mostra un missatge amb els serveis adaptats
als usuaris espanyols (idioma, moneda, impostos, etc.)
(Veure figura 41).

Procediment

La identificacido de la IP de l'usuari es fa en el moment
d’entrar al lloc web, per tant si s’ofereixen serveis
adaptats s’han de donar a conéixer en mateix moment en
que l'usuari entra al lloc web, en qualsevol pagina.

Puntuacio

0-1

ol

S Ahora hacemos envi os a Espafia

Facilitamos las compras desde Espafia con:
* Todos los precios en euros
* Impuestos e IVA calculados al efectuar el pago

* Tarifas para envi os interacionales reducidas

* Precio al q (sin gastos
entrega)

i Seguir comprando

¢No esta enviando a Espafia? Haga clic aqui.

Figura 41: Identificacidé del pais d'origen del visitant per IP

3.2 Identificacio d’usuaris nous / recurrents

El lloc web identifica, gracies al I'emmagatzematge de

Definicio cookies, els usuaris nous o els usuaris reincidents per a
oferir informacid adaptada.
Emmagatzema el lloc web les cookies de visites anteriors
Examen del navegador de l'usuari? Déna informacié de benvinguda

als usuaris que no reconeix com a reincidents? Recorda
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les dades de la sessié anterior als usuaris que han visitat
el lloc web amb anterioritat.

Llocs web com Ebay.com (http://www.ebay.com) o
Amazon.com  ofereixen informacid  especifica de

Exemples benvinguda als nous visitants amb consells, informacid
sobre compra segura i un espai especial per al registre
(veure figura 42 i 43)
Examen del lloc web per primer cop, cercant informacio
especial de benvinguda per a usuaris nous.
Per a comprovar si el lloc web emmagatzema Ila
Procediment | informacié de sessions anteriors, fer alguna accié, com la
seleccio d’items en el “carret de compra” o registrar-se,
abandonar el lloc web i comprovar si recorda les dades de
la sessio, tornant a entrar.
Puntuacio 0-1
Welcome to eBay Shop safely on eBay Sign in
ERETIGL @ WOTIIT LEmimi
& New to eBay cBay Top-Rated Sellers Mkl
R sy Mot regsedyer

amazon

Shop by
Department ek

Unlimited Instant Videos
MP3s & Cloud Plaver

Join the millions of people who are

sellers
already a part of the eBay family

ﬁ,{] How to sel
PayPal  PayPal » .
|m Increase your sales PayPal is the world's most- | S |
- loved way to pay and get
paid

Figura 42: Informacio especial per a usuaris nous a Ebay

N { Reconeixement de cookie de sessié anterior
Noemi's Amazon.com ysDeals Gl
v Hello, Hoer 1 1
4 Your Account v -\.-!Canv

= . N i
&  ¢Estas comprando desde Espafia? y.i1, AMAZONES' »rntrar aoui “\_

Figura 43: Informacio especial per a usuaris recurrents a Amazon

3.3 Seleccio idiomatica

Definicio

El lloc web ddna la opcid a l'usuari de que esculli I’ idioma
de l'interficie i dels continguts.

Examen

Esta el lloc web traduit a diversos idiomes? S’ofereix la
possibilitat als usuaris de triar un idioma entre varis per a
la visita al lloc web?

Exemples

El lloc web d'Asos (http://www.asos.com) esta
especialitzat en el sector moda i ofereix la possibilitat als
usuaris de triar tant el pais com lidioma dels seus
continguts, des de la capcgalera del seu lloc web. (Veure
figura 44).
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. Examen del lloc web, particularment de la capgalera o bé
Procediment “
del peu de pagina.
Puntuacio 0-1

Search ASOS Pl ES UNITEDSTATES
discover fashion online
Change currency:
{+| WOMEN | MEN | MARKETPLACE | OUTFITS & LOOKS SUSD =1
Free shipping both ways, everyday. NO MiNIMUM SPEND Win $1,000 to spend at ASQS! sicn Other country sites
2% United Kingdom
MEN'S FASHION
L1 France
ts, shoes, ™8 peytschland

Shop men's jeans, t-shirts,
shirts and dothing oniine.
Shop by Product

New In: Clothing
New In: Shoes & Accs
SALE - Up to 70% Off

=g [

= Espafia

i Australia

Figura 44: Seleccid de l'idioma per part de l'usuari a Asos

3.4 Seccio6 de benvinguda

S’inclou una seccid informativa per als visitants nous, en

Definicio la que s’explica el funcionament de la pagina o s’ofereix
serveis a l'usuari.

Examen S’ofereix alguna seccid o enllac per als nous visitants que
els aporti informacio util sobre la pagina?
El lloc web ocado.com (http://www.ocado.com) mostra a
la pagina d’inici per als nous visitants una secci6 amb

Exemples . - o : < .
informacié sobre els serveis i funcionament de la pagina.
(Veure figura 45).

. Examen del lloc web, en especial de la pagina d’inici el

Procediment : )
primer cop que es visita.

Puntuacio 0-1

Welcome to Ocado. A few good reasons to place that first order.

Easy to start shopping

4 © db
Everyday Value I —— S

Award-winning S€rvice 1 2 3 4
Register Choose a Place an order We deliver to
(It only takes a delivery time in minutes your table

Proud to do things differently tick)

' » Register and start shopping

Figura 45: Seccié informativa de benvinguda a Ocado
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3.5 Localitzador de botigues

above to find a store location or click on the map

En el cas que el lloc web conti amb botigues fisiques,
Definicio s’ofereix a |'usuari I'opcié de cercar la localitzacié d’una
botiga.
Ofereix el lloc web informacié i un localitzador de les
Examen ;
seves botigues reals?
The Home Depot (http://www.homedepot.com) és un lloc
web especialitzat en el sector de l'equipament per a la
construccio i les reformes de la llar. Ofereix un
Exemples . ) "y .
localitzador de botigues mitjancant una eina de
visualitzacié geografica i també un formulari on cercar per
codi postal. (Veure figura 46).
. Examen de la pagina d’inici del lloc web, la capcalera o el
Procediment g€ la pag d PS
peu de pagina.
Puntuacio 0-1
et Ca Commp G050 CTm——
SEARCH RESULTS: Showing regional map
Enter a ZIP code, city and state or store number 77*‘7 : ,

to zoom in

,l: :

L8
lan F:anusc@%ﬁ

Los Ang

Figura 46: Localitzador de botigues amb filtres i cerca directa

3.6 Informacioé de valor complementaria

Definicidé

S’inclouen informacions o continguts no estrictament
relacionats amb els productes i les seves caracteristiques,
que aporten valor informatiu o d’entreteniment al lloc
web.

Examen

Es troben en el lloc web continguts informatius que
complementen la tematica de la pagina web? Te el lloc
web seccié de noticies del sector? Ofereix informacié
sobre esdeveniments o sobre protagonistes d’alguns dels
sectors sobre els que tracta el lloc web?
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Exemples

El lloc web Barnes & Noble
(http://www.barnesandnoble.com)  ofereix una seccié
amb entrevistes a autors, videos de contes narrats pels
seus propis autors, etc. (veure figura 47). El lloc web
també té una revista amb entrevistes, events, etc.

Procediment

Examen del lloc web, cercant seccions de noticies o0 una
seccid especial amb contingut extra. L'examen del Mapa
del lloc també és un procediment adequat per trobar
contingut paral-lel.

Puntuacio

0-1

LE Mystery Picks from Alexander McCall Smith
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L |
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LATEST SHOWS B&N ORIGINALS B&N EVENTS INTERVIEWS BOOK TRAILERS GENRE CHANNELS

Jane Lynch

> 00:00/00:00 | & ()
Jane Lynch on her funny new
memoir, Happy Accidents.

George RR. Martin on the Game of
Thrones phenomenon.

.. Watchthe trailer for Envy.

> See All Channels

WHAT'S NEW

1 MEET THE WRITERS 8 B&N ONLINE STORYTIME
Watch our exclusive video ° nllne Children's bocks read by the

S t Y Y 1' m authors — or special celebrity

guest readers!
by B: & Noble

> Watch

Figura 47: Entrevistes, videos i informacié complementaria a Barnes and Noble

3.7 Guies de compra

El lloc web ofereix recursos per a que |'usuari decideixi
quin producte comprar o com fer-ho. Es tracta

Definicio ” . . . ;
d'informacio relacionada amb la categoria que guia a
I'usuari en les seves decisions de compra.
Ofereix el lloc web algun tipus de guia informativa sobre
Examen les categories dels productes, per ajudar l'usuari a decidir

quin producte s’adapta millor a la seva necessitat?
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El lloc web bestbuy.com (http://www.bestbuy.com)
Exemples ofereix guies molt completes que solucionen els dubtes als
usuaris i ajuden a prendre decisions. (veure figura 48)
Examen del lloc web, concretament de les pagines de
Procediment | categoria o les de producte, cercant enllagcos, FAQ's o
guies de compra.
Puntuacio 0-3

plano

VER TELEVISORES

Todos los televisores de panel

Televisores de plasma
Televisores con pantalla LCD
Televisores LED

Servicios para TV y sistemas
de cine en casa

LO BASICO DE HDTV

¢Es nuevo en el mundo de la television de
alta definicion? Esta pagina ayuda a
responder algunas de Ias preguntas mas
frecuentes sobre los HDTV.

¢ Deberia elegir un LCD, un LED o un plasma?

¢, Cual es el mejor tamafio de HDTV para mi habitacién?
¢ Cuél es el HDTV adecuado para mi presupuesto?
¢Qué significa 1080p y 720p?

¢Qué es HDMI y por qué es importante?

¢,Qué son los Smart TV (y los dispositivos inteligentes)?

¢ Tengo programacion HD apenas enciendo mi nuevo HDTV?

MM < <

¢ Tiene ofras preguntas? Obtenga sus respuestas aqui

Figura 48: Guia de compra per a productes electronics a Best buy

3.8 Glossaris

Definicio

El lloc web ofereix un glossari per a que els usuaris puguin
buscar els termes o elements que no s’entenguin a la
web.

Examen

Ofereix el lloc web algun tipus de glossari per a ajudar a
l'usuari en la definicid dels termes o dels elements que
apareixen a la web?

Exemples

El lloc web newegg.com (http://www.newegg.com) inclou
un glossari de les icones que apareixen en les diferents
pagines (veure figura 49) El lloc web bluenile.com
(http://www.bluenile.com) té varies seccions dedicades a
explicar i definir els conceptes especifics del sector de la
alta joieria. (veure figura 50).

Procediment

Examen del lloc web, concretament a les seccions de
servei al client o d’ajut de la web.

Puntuacio

0-1

83



http://www.bestbuy.com/
http://www.newegg.com/
http://www.bluenile.com/

Metodologia d’avaluacié de comerg electronic Autora: Noemi Roig

D il G EG
y
/ . FANCY COLOUR DIAMONDS
ewggy'“"‘ | continguts informatius /
. ‘ T r——— ‘”/{,f—/"”/ educacionals
_ : ) 00 diamor and i refered to as 2
Shop All Stores v Al = - y :x” nd. For this r are purchased almost

. Home > Icon Glossary

[CON GLOSSARY

@ Shopping Cart with Items
@ Empty Shopping Cart
& Add item to Cart

ensity from Faint, Very Li

Q Remove item from Cart ur and are never exposed to artificial c

&2 Move saved item to Cart

&) Move item to Wish List

I@ Check Stock
R Save
& view
¥ Remove il i
[ e easeydiows  Boncysiiyliow
E DeletLe -~
Figura 49: Glossari d’icones a Newegg Figura 50: Definicions de termes a Blue Nile

3.9 Informacio especialitzada: opinions d'experts

El lloc web mostra opinions d’experts en cada producte
que aporten informacié de qualitat i d'alt nivell especific.
Ofereix el lloc web opinions d’experts sobre els productes?
Examen Hi ha analisis de productes fetes per especialistes que
aportin un coneixement detallat del producte?

Barnes & Noble (http://www.barnesandnoble.com)
Exemples ofereix una seccié sencera dedicada a valoracions dels
llibres fetes per critics i escriptors (veure figura 51)
Examinar les pagines de producte cercant valoracions
d'experts i també les pagines de categoria. En alguns

Definicio

Procediment . . . X :
casos, si la quantitat de valoracions és considerable, pot
apareixer a la barra de navegacié o al peu de pagina.
Puntuacio 0-1
o
review
ay 15, 2012 ;:_?u':u ‘:u"w*—[ el ':x,,:r.w g
=3 Archive | Reviews | In Brief | Columnists | Interviews | Five Books | Guest Books | Daybook
Reviews & Essays
Showing articles with label MYSTERY. Show all articles DAYBOOK

MYSTERY May 14, 2012

—,’
t'ﬁ Beastly Things
=] By DONNA LEON

MYSTERY Decemb

r6, 2011 Py
Death Comes to Pemberley more »
ByP.

HAWTHORNE

Figura 51: Opinions d’experts i critiques de llibres a Barnes and Noble

84


http://www.barnesandnoble.com/

Metodologia d’avaluacié de comerg electronic Autora: Noemi Roig

3.10 Accés al contingut per localitzacié geografica:

Definicio

El lloc web té accessos diferenciats que depenen de la
localitzacid geografica dels usuaris.

Examen

S’ofereixen als usuaris la possibilitat d’escollir entre
diferents versions del lloc web? Canvien el cataleg de
productes o serveis depenen de la versid consultada del
lloc web?

Exemples

El lloc web livingsocial.com (http://www.livingsocial.com)
dedicat a la compra col-lectiva de productes, mostra
catalegs de productes que depenen totalment de Ila
localitzacié geografica. (veure figura 52)

Procediment

Examen del lloc web, en la seva pagina d'inici per
comprovar si existeixen diferents versions internacionals, i
comparacié del cataleg de serveis de les principals
versions.

Puntuacio

0-1

W N

»
livingsocial

\

S

brooklyn

o -
livingsocial livingsocial

- >
v l | melbourne inner city v dublin - citywide

* t

Figura 52: Diferents catalegs de productes adaptats a la localitzacié geografica a Livingsocial
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3.11 Cataleg online:

e . El lloc web ofereix una versio online del cataleg en paper
Definicio
de productes.
S’ofereixen als wusuaris la possibilitat de consultar el
cataleg de productes en una versié online? Es pot
Examen <. R
demanar una copia del cataleg en paper des del lloc web?
Es pot consultar el cataleg com si fos una revista?
Ikea.com (http://www.ikea.com) ofereix a la seva web la
versid online del cataleg aixi com actualitzacions i ofertes
Exemples especials per a les diferents botigues. El cataleg es pot
consultar, compartir i descarregar en format pdf (veure
figura 53)
. Examen del lloc web, en la seva pagina d'inici o bé al peu
Procediment .. ! pag P
de pagina.
Puntuacio 0-1
:lI(EA:@[% e O ey )

Figura 53: Cataleg online interactiu d'Ikea
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Parametre 4: Cercador

4.1 Cercador

El lloc web ofereix la possibilitat de que els usuaris trobin
Definicio els productes mitjancant un cercador, localitzat en un lloc

visible. ]

Compta el lloc web amb un cercador? Es suficientment
Examen .. , . PR

visible per a que l'usuari el trobi facilment?

Nelly.com (http://www.nelly.com) és un lloc web dedicat

al sector de la moda. Ofereix un cercador situat a la
Exemples . . .

capcalera de la pagina, el suficientment aillat per fer-lo

visible per a l'usuari (veure figura 54)

. Examen de la pagina d’inici i la resta de pagines. El

Procediment ) N

cercador es sol situar a la capcalera de les pagines.
Puntuacio 0-1

FREE DELIVERY FOR ORDERS OVER 75 € M9 DELIVERY WITHIN 3-7 DAYS

CUSTOMER SERVICE | JOIN | SIGNIN  COUNTRY: [l ﬂl

+ Clothes

Search by name, brand, etc

women R
_umuczeis souERD

QUICK MENU WOMEN

(SN INSPIRATION MR NELLY

srreccnoiEs asan

| ciaruze  cunce
lloc jerarquicament importan

AT SPORTS FASHION ~ NEW IN
t

B3 222.10¢ ke ety com

FASHION UPDATE

HOT OFF THE PRESS!
Best sellers

New arrivals

Must-haves

Figura 54: Cercador clarament visible a Nelly.com

4.2 Ajut sobre las caracteristiques del cercador

s s S’ofereix ajut i consells sobre com funciona el cercador i
Definicio f e
com trobar meés facilment els productes.
Posa el lloc web a disposicié de |'usuari consells de cerca o
Examen . . 7 .
informacio sobre com funciona el cercador?
El lloc web ebay.com (http://www.ebay.com) posa a
disposicid dels wusuaris una secci®6 amb informacié
Exemples e .
especifica sobre el funcionament del cercador, amb
exemples i consells de cerca. (veure figura 55)
Comprovar el cercador i les seves opcions, també és
Procediment | possible que es trobi informacié en el peu de pagina, en la
seccié d'ajuda.
Puntuacio 0-3
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~ Searching & r esear ching

Finding items
Managing your results

» Bidding & buying

» Seling & seller fees

» Payment & shipping

» Feedback

» Member ship & account
eBay glossary

eBay acronyms
AZindex

l 5 Go MyeBay Sell Community Customer Support 7 Cart
Welcome, noe_rua (Sign in to bid or buy)
CATEGORIES ELECTRONICS | FASHION = MOTORS | TICKETS = DEALS | CLASSIFIEDS (@ eBayBuyer Protection Lear more
Home > Help > Searching & researching > Finding items > Using advanced search
Help
Browse help Ip pages

h for items or products)
Using advanced search

In this article
Finding listings
Finding eBay Stores and itemsin Stores
Finding members
Advanced search ciiteria
Using search operators Boolean logic)
How automatic search expansion works

You can use advanced search to narrow your search to specific sellers,
locations, price ranges and more. You can also use it to find completed
litings, eBay Stores, or other members Once you've found a search you like
you can save it to use again

Finding items

To find an item using advanced search:
1. Clickthe Advanced linkat the top of the eBay home page

Tip: If you've already started searching and just want to namow your
search, clickthe Advanced linkabove your curent search

2. On the left side of the page, in the Items section. choose one of

[ search JRES
Contact us
Have a quegtion? We can
help

Contact us

Ask eBay members

Get help from other eBay
members Visit the Answer
Centerto post a question

Related help topics

Saving your sarches
How can | see how much
an item sold for? (ssarch
completed ligings)

Figura 55: Ajut sobre les caracteristiques del cercador a Ebay

4.3 Cerca avangada

-7

Definicio

S’ofereix la possibilitat a

l'usuari de realitzar cerques
avancades amb camps de cerca especifics, operadors
booleans, etc.

Examen

Hi la possibilitat de fer cerques avancades? Pot |'usuari

avancat refinar la cerca mitjancant combinacions de
criteris?

Exemples

Ebay.com (http://www.ebay.com) possibilita

avancada amb una gran varietat d’opcions i camps per a
refinar la cerca. (Veure figura 56).

Procediment

Examinar el cercador i les seves opcions.

Puntuacio 0-1

Advanced Search

Items

Find items

On eBay Motors
By seller

By bidder

By item number

Stores

Items in stores

Find Stores
Members
Find a member

Find contact information

Find a Trading Assistant

Find ltems

Enter keywords or item number
denim skirt Allwords, any order

Exclude words from your search

See general search tips or using advanced search options
In this category:

All Categories -

Search including
¥] Title and description

Completed listings

Price

[] Show items priced from $ to$

Saved searches

-

] Save this search to My eBay

Figura 56: Cerca avancgada d’Ebay
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4.4 Cerca suggerida amb text predictiu

Definicio

El lloc suggereix text predictiu per a completar la cerca
quan l'usuari comenca a teclejar en el cercador.

Examen

Completa el lloc web amb text predictiu, les cerques que
fa l'usuari al cercador? Ofereix el lloc web suggeriments
de cerca?

Exemples

El lloc web de Walmart (http://www.walmart.com) mostra
en la caixa de cerca, text predictiu quan es comenca a
escriure un terme. (veure figura 57)

Procediment

Examen del cercador, escrivint linici d'un terme i
comprovar si el cercador suggereix algun dels productes
del cataleg.

Puntuacio

0-1

Baby & Kids

Walmart

Save money. Live better.

See All Departments

Electronics & Office
Movies, Music & Books
Home, Furniture & Patio

Apparel, Shoes & Jewelry

Toys & Video Games

New customer? Signln = Help

Track My Orders | My Account | My Lists

My Store:

Albemarie @
1

Now! FREE SHI| nze

Sports, Fitness & Outdoors

Auto & Home Improvement

Photo

Gifts, Craft & Party Supplies

| Tablets »

-

™

-

Figura 57: Text predictiu en el cercador de Walmart

4.5 Filtres de cerca per categories

Definicio

El lloc web ofereix la possibilitat de cercar a tota la pagina
o bé restringir la cerca a cadascuna de les categories que
conformen el cataleg de productes.

Examen

Permet el lloc web cercar un item en una categoria
especifica? Té el cercador diferents filtres per a granular o
ampliar les cerques?

Exemples

El lloc web Target.com (http://www.target.com) és la
versio online d’'una important cadena de grans magatzems
presents a molts paisos del moén. El seu lloc web compta
amb filtres per categories en el cercador, permetent a
l'usuari cercar a tots els departaments o en una categoria
concreta (veure figura 58)
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. Examinar el cercador i comprovar si conté filtres per
Procediment .
categories.
Puntuacio 0-1

ig

EVERYDAY FREE SHIPPING. EASYIN-STORE RETURNS. L save up to 20% on select patio fumiture.

some restrictions apply. get details on free shipping 4 patio deals

W gu

sign in 9
- - - " . all categories
& women men baby kids home fumiture patio electronics entertanment toys health& beauty dearance]

women
men
all the deals. all in one place. > find a store WeeklyAd_Gificarde _rogisties  TargetListiaa]
Cercador kids
per categories home

furniture

i patio
i electronics
4 |

entertainment

toys
health & beauty

you searched for “mugs”

Figura 58: Filtres per categories al cercador de Target

4.6 Ajut en cerques

Departments ° Shopping Guidance ~

N 3 = Try one of the suggested keywords displayed when you type in the search field
Se = Try using a different word or more general word or phrase

Definicié El lloc web mostra missatges d’ajuda o recomanacions
guan no pot recuperar cap resultat
Mostra el lloc web missatges per ajudar l'usuari quan no
Examen és capag de recuperar cap document? Ofereix el IIoc‘ wgb
suggeriments de productes al no trobar correspondencia
entre el terme de cerca i els productes oferts?
El lloc web de Sears (http://www.sears.com) ofereix
Exemples ajuda i consells quan al fer una cerca no pot recuperar
cap item. (veure figura 59)
Examen del cercador i del seu funcionament. En aquest
Procediment | cas cal fer una cerca de productes que doni resultat nul,
per a comprovar el comportament del cercador.
Puntuacio 0-1
sears [aww il

for " kindle fire

Search Tips Close @
- Double check your search for typos or spelling errors

= Type a different word or more general word or phrase, using the full name - not an acronym
« Some products may be only be available in our stores and are not carried online. find a store

Figura 59: Consells i ajuts en la cerca del lloc web de Sears

290



http://www.sears.com/

Metodologia d’avaluacié de comerg electronic

Autora: Noemi Roig

4.7 Corrector ortografic
Definicié Es cc‘>r|_*egeixen les cerques que contenen errors
ortografics per cerques correctes que recuperen resultats.
Al fer una cerca amb un terme amb errors ortografics,
Examen reconeix el cercador I'error i mostra els re‘s_ultats corregint
la cerca? Es capac el cercador de reconeixer els termes
mal escrits i recuperar els items correctes?
Al lloc web walmart.com (http://www.walmart.com), el
cercador corregeix els errors d’‘ortografia, proposant
resultats corregits. Un cas similar és el de
Exemples ]
homedepot.com (http://www.homedepot.com) que no
troba el terme “kindle” a cap categoria i suggereix
“candle” (veure figures 60 i 61).
Examen del cercador i dels seus resultats, concretament
Procediment | fer una cerca amb un error ortografic i comprovar els
resultats.
Puntuacio 0-1
Wa|mart Shop Unbelievable Tax Refund Online Specials! New cy

Search In:

(=) Home
Decor (108)
Furniture (2)

Kids' & Teen
(8)

Save money. Live better.

See All Departments

Search results for "fantasia"”

Matching Departments

(#) Movies & TV

& Value of the Day | Local Ad | Store Finder | Registry | Gift Cards Track My Ordd

Scarch T T A (Y

A Soundcheck Exclusive: Fantasia Journeys '‘Back To Me'
The soul singer performs and discusses new tracks from her forthcoming disc, 'Back To Me.'

5,

\
)

We found 151 results for "fantasia” in All Departments

We found 0 results for "fatasia" in any department
Rooms

All Items (151) In My Store - Albemarle (1) eera Onlifie Items (149)

(#) Music Items 1- 16 of 151 total 16 32 Per Page List View = Grid View 58 { Previ
(+) Beauty
‘[iJ ?"‘”‘5; ) Py -\ Fantasia Heat Protector Straightening Hair ,Snt::e\,g:\',cmg
Figura 60: Corrector d’errors ortografics al cercador de Walmart
Kitchen
Frint Page
Results In MOTHER’S DAY IS MAY 137 i "2 e
Surprise her with a unique Mother's Day gift. = = 2 Shop Now >
CONTENT TYPE = -
Products (29) "kindle" returned 0 results in Kitchen , but "candle” returned 29resuits: 29Products
DEPARTMENT -
Products: Online | In-Store | All Products 12>
Kitchen
: 5 S to compare. | COMPARE >
Cleaning Supplies (3) R —
Kitchen Lighting (2 =
- g€} D Select to compare 53 Select to compare 7l select to compare D Select to compare
|__Sinks (73) ‘
Figura 61: Corrector dels termes de cerca del cercador de The Home Depot
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4.8 Pagina de resultats personalitzable

Definicio

El lloc web mostra una pagina de resultats amb diferents
opcions de visualitzacié i ordenacid dels items recuperats.

Examen

Ofereix el llistat de resultats del cercador diferents
opcions per a la personalitzacié? Es poden ordenar els
resultats d’'una cerca per diferents criteris? Es permet
filtrar els resultats d’'una cerca? L’usuari pot canviar la

visualitzacid6 de com es mostren els items recuperats
d’'una cerca?

Exemples

Ebay.com (http://www.ebay.com) mostra filtres de
modalitat de compra i permet ordenar els resultats
conforme a varis criteris. També permet visualitzar els
resultats com una llista o com una galeria de productes.
(veure figura 62)

Procediment

Examinar el cercador i la pagina de resultats al fer una
cerca. Comprovar si permet personalitzacions.

Puntuacio

0-3

|EI .V
i, no

e_rua’ (Not you?)

Go| MyeBay | Sell | Community

CATEGORIES v

Women Men

cowboy hat

Related Searches: stetson

¥ Categories

Clothing, Shoes &
Accessories (22,575

Unisex Clothing, Shoes &

Men’s Clothing (2.672)

Costumes, Reenactment,
Theater (807
"

ELECTRONICS

covboy hat, straw cowboy

33,175 results found for cowboy hat

Men's Accessories (3,533)

Women's Accessories (1.755)

FASHION MOTORS TICKETS DEALS CLASSIFIEDS

Kids & Baby Brands Fashion Vault Fashion Outlet

‘ Filtres de modalitat
| de compra

Al Categories B2 Search JESERS

ck covboy hat, [ 1nclude description

covboy hat 738, mens covboy hat, western hat

Save

Opcions de visualitzacio
de resultats

Q Quick Loo

Q Quick Lo

Q QuickLoo

Figura 62

: Pagina de resultats personalitzable amb multiples opcions a Ebay

4.9 Guardar cerques
e e e El lloc web permet emmagatzemar les opcions de cerca
Definicio -
per a properes sessions.
Permet el lloc web guardar les cerques fetes per a futures
Examen
consultes?
Ebay.com (http://www.ebay.com) doéna la possibilitat als
usuaris de guardar les seves cerques amb |'opcié afegida
Exemples

d’avisar-los per e-mail si hi ha novetats. (Veure figura

63).
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Computersi/Tablets &
Networking

Procediment | Examen del cercador i de les opcions de cerca
Puntuacio 0-1

kindle fire Guardar la cerca i avis de novetats

32,761 results found for kindle fire Save search | Tell us what you think

~ Categories i Save this search X

Name this search

kindle fire
Replace sn existing search?

¥] Email me daily when new items match my search

Cancel [gEvl

Figura 63: Possibilitat de guardar les cerques a Ebay

4.10 Nombre de resultats recuperats

El cercador ofereix el numero total d’items recuperats

DETTIES després de fer cada cerca.
Es pot saber la totalitat d’items que recupera una cerca?
Examen Mostra el lloc web informacié sobre el numero de
productes recuperats en la cerca?
Al lloc web de Nike (http://www.nike.com) es
comercialitza roba i accessoris esportius. El seu cercador
Exemples
mostra, un cop feta la cerca, el nombre de resultats
recuperats. (Veure figura 64).
Examinar el cercador del lloc web, realitzar una cerca i
Procediment | comprovar si es déna informacié sobre el total d'items
recuperats.
Puntuacio 0-1
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NIKE RUNNING

WOMEN'S RUNNIN

(242)

NIKE RUNNING DRESS
Women's Running Dress
$84.00

[ NIKE TAILWIND

Women’s Running Tank Top
$42.00
<

‘ Nombre de
productes
| recuperats

MEN'S RUNNIN '

NIKE HURRICANE VAPOR JACKET NIKE TAILWIND SHORT-SLEEVE V-NECK  NIKE PHENOM TWO-IN-ONE 11" NIKE FREERUN+ 3
Men’s Running Jacket Wen’s Running Shirt WMen's Running Shorts WMen's Running Shoe
$115.00 $55.00 $60.00 $100.00

= | wylOKER  ORDERSIATUS ¥ CART 0 | SEARGH X|

NIKE RELAY CAPRIS
Women's Running Capris
$54.00

SEEALL >

NIKE FREERUN+ 3
Women's Running Shoe
$100.00

SEEALL >

Figura 64:

Informacio sobre el nombre de resultats recuperats a la pagina web de Nike

4.11 Altres cerques

e s El lloc web posa a disposicié de |'usuari informacié sobre
Definicio , :
cerques d’altres usuaris.
Es poden consultar les cerques fetes per altres usuaris? Hi
Examen ha alguna seccié que ofereixi informacid sobre les cerques
més populars del lloc web?
Newegg.com (http://www.newegg.com) mostra a
pagina de resultats, cerques i categories relacionades amb
el terme cercat. (veure figura 65)
Exempl .
emples Ebay.com (http://www.ebay.com) informa sobre
cerques populars fetes pels usuaris a cada categoria
(veure figura 66)
. Examinar la pagina de resultats al fer una cerca, buscant
Procediment | . ., ) .
informacio del lloc web sobre cerques d’altres usuaris.
Puntuacio 0-1
/ﬁ
 mewegy---~

BROWSE ALL | SHOP BRANDS

. Home > Text Search Terms: lamp (1-20 of 8868 Results)

Search Results
Narrow Results

Shop All Stores ¥

Informacié sobre cerques i
categories relacionades

LEELL) All Stores

Related Searches: table lamp, floor lamp, desk lamp

Related Categories: DLP Replacement Lamps, Lamps, Desk Lamps, Table Lamps, Floor Lamps

Search Within

Figura 65: Informacio sobre cerques relacionades fetes per altres usuaris de Newegg
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Popular Searches

cerques populars
/ a cada categoria

Popular listings for: hunger games

hunger games

Figura 66: Informacidé sobre cerques populars fetes al web de Ebay

4.12 Reaccio sobre el resultat de la cerca (feedback)

El lloc web possibilita que |'usuari indiqui si la cerca ha

Definicio : .
estat satisfactoria o no.
Es possible avaluar la rellevancia o la pertinéncia de la
cerca? Facilita el lloc web alguna funcionalitat per a que
Examen , o . . ./
l'usuari informi sobre la seva satisfaccido respecte a la
cerca?
Amazon.com (http://www.amazon.com) ofereix al final de
la pagina de resultats la possibilitat de que I'usuari avalui
Exemples el resultat de la cerca, amb un camp de text on pot
descriure la seva experiencia, bona o dolenta. (Veure
figura 67).
Examinar les pagines de resultats després de fer una
Procediment | cerca, comprovar si existeix alguna possibilitat per a
deixar la reaccié de |'usuari.
Puntuacio 0-1
| Page: 1 2 3 .. | Next»
ek palabi - Te] DOMTInformacissobre | st
Search Feedback
 Submit_
Search powered by AQ

Figura 67: Possibilitat de valorar els resultat de les cerques
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Parametre 5: Suggeriment de productes

5.1 Historial de productes visitats

El lloc web utilitza I'historial de navegacido de |'usuari
(productes visitats, cerques realitzades amb
anterioritat...) per mostrar-li com a productes suggerits,
en una pagina dinamica i totalment personalitzada.

Definicio

Mostra el lloc web els productes que l'usuari ha visitat
anteriorment, per oferir-li una opci6 de compra
Examen suggerida? Es construeix la pagina amb seccions que
representen els productes visitats o cercats amb
anterioritat?

Amazon.com (http://www.amazon.com) mostra en
diverses pagines durant la navegacid, els productes
consultats, les cerques fetes i productes relacionats amb
la propia navegacio. (veure figura 68)

Exemples

Examinar el lloc web, visitar categories i productes i
Procediment | comprovar si es mostra una seccid dinamica amb els
productes visitats.

Puntuacio 0-1

Related to ltems You've
'ou viewed u

ile i

T |
Productes de I'historial
de navegacio
Kik - Wi-Fi, 6" E Ink Display. Kindle Fire, Full Color 7. Kindle Touch, Wi-Fi, 6" E Ink
for. Amazon Amazon Display
Amazon $79.00 $199.00 Amazon
$109.00 $99.00

> View or edit your browsing history

P GRAMMY)7S

21 Adele 19 X-posed 2012 GRAMMY Nominees
Adele Adele Adele Various Artists

Figura 68: Historial de productes visitats a Amazon
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5.2 Productes consultats per altres usuaris (historial similar)

Definicio

El lloc web mostra productes que altres usuaris han
consultat préviament, com a productes suggerits.

Examen

Mostra el lloc web els productes consultats per altres
visitants amb un historial de navegacié similar al de
I'usuari? S’inclou a les pagines de categoria o de producte
els productes consultats per altres usuaris?

Exemples

Al lloc web jcpenney.com (http://www.jcpenney.com) es
comercialitzen molts tipus diferents de productes, comerg
electronic en general i articles per a la llar i la familia.
Durant la consulta de les seves pagines de producte, el
sistema mostra els items que altres usuaris han visitat.
(veure figura 69)

Procediment

Examen de les pagines de categoria i també les pagines
de producte.

Puntuacio

0-1

enter s

g

jcp = patio >

—

forthe home bed &bath women men

furniture >

my account my favortes  track my order register signin

earchtermoritem # [[8§ maybooks find a store gifts registry

I 5000

juniors & guys kids baby shoes handbags & accessories jewelry & watches patio

return to product results

Florence Park| productes consultats customers who
per altres usuaris viewed this item also
$100 everyday raca
Fdokok ok ul
Treview  write a review
The Florence park bench features a bronzed cast iron frame with wood
inlay, providing a stunning backdrop for your patio, yard or garden
nore inft
Avondale Glider
1 quantity
$90 best price
ek ke (59)
1 manufacturer shipped (ships in 2 weeks)
ADD TO BAG \ &\’
ADD TO MY FAVORITES E =7
ONLINE EXCLUSIVE

Figura 69: Productes consultats per altres usuaris del web de Jcpenney

5.3 Llistats de productes populars

Definicié El lloc web ofereix seccions o llistats amb els productes
efinicio . : :
mes populars dins de cada categoria.

Es poden consultar els productes més venuts dins de cada
Examen categoria? Mostra el lloc web llistats (rankings) de

productes populars?

Ebay.com (http://www.ebay.com) mostra a cada
Exemples categoria una seccid6 amb els productes populars o més

vistos pels usuaris. (veure figura 70)
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Procediment Examen de les pagines de categoria o de producte del lloc
web.
Puntuacio 0-1

MyeBay | S

[~ W Advanced

Books

Nonfiction

Other

CATEGORIES

Home > Buy > Books

Browse by

Fiction & Literature
Children & Young Adults
Textbooks, Education
Magazine Back Issues
Antiquarian & Collectible

Audiobooks

Cookbooks by Suzanne Collins (2010 Sonoma Collection by Chuck Collins (2009, Hardcover)
Hardcove Williams, Br.
Catalogs >
Wholesale & Bulk Lots > Buy new $25.00 Buynew $6.99  Buynew $12.97
Fro $19.99
Accessories
tams avail @ tams available @ tams availabl Q

Top Selling Products

Mockingjay by Suzanne Collins
=

ELECTRONICS FASHION MOTORS TICKETS

DEALS

CLASSIFIEDS

Popular products (s744254)

Productes i
@ categories
i populars

Hors D'Oeuvre: William Catching Fire by Suzanne

Popular Categories

Figura 70: Llistat de productes populars a Ebay

5.4 Oferta del dia / de la setmana

El lloc web mostra amb certa periodicitat, normalment
Definicio diaria o setmanal, ofertes especials en determinats
productes per promoure la seva venda.
Compta el lloc web amb una seccié d'ofertes permanent,
Examen . iy s
on els productes varien periodicament?
Al lloc web costco.com (http://www.costco.com) dedicat
al sector de Il'electronica, l'informatica i el comerg
Exemples electronic en general, s’inclou a totes les categories, una
secci6 amb les novetats i les ofertes per un temps
determinat. (Veure figura 71).
Examinar les pagines de categoria i les de producte del
Procediment | lloc web. També és possible trobar seccions d’ofertes en la
navegacié constant.
Puntuacio 0-1
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4 home | furniture & decor

Furniture & Decor | Categoria de novetats

i d'ofertes

Refine By:

T@p Sellers in Furniture & Decor

Furniture & Decor

» New items & Limite
Time Offers (165)

» Accent Furniture (50

» Bedroom Furniture
(300)

» Custom Installed
Products (7)

Madison 4-piece Nottingham 64" Media

e Top Grain Leather Set Console
LDuing Boom. & $2,209.99 $699.99
Kitchen (52) After $1,000 OFF After $100 OFF

» Home Décor (30)

» Home Entertainment
(22)

» Home Office (681)

» Living Room (86)

» Mattresses (183)

» Youth Furniture (232)

Featured Categories

FURNITURE

Figura 71: Seccions especials amb ofertes per a temps limitat

5.5 Novetats

e . El lloc web conté una seccid de novetats, on els usuaris
Definicio " .
poden consultar els ultims productes que han arribat.
Es possible consultar els productes més recents
Examen - .
disponibles al lloc web?
Gap.com (http://www.gap.com) és un lloc web dedicat al
Exemples sector de la moda. Inclou a cada seccié del lloc web un
apartat amb les novetats de productes. (Veure figura 72)
Procediment | Examinar la navegacio constant i local del lloc web.
Puntuacio 0-1
O | Keyword / Style = |
AP

WEEKEND SALE

40:

SHOPNOW

Pure Body
Candy-Colorad Panties
Meet GapBody Love
We Lov

Custom es
GapFit Sale from $6.99

GapFit

SHOP BY SIZE SEE OUR SIZE CHARTS

tops bras bottoms e
[selecta size[] [Selectasize[s] [Selectasize[w] [Selecta size]

Seccié de novetats

See 24 per page  See All

New Arrivals

Figura 72: Seccio especial de novetats en el cataleg de productes
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5.6 Productes relacionats

El lloc web relaciona, mitjancant |'encreuament de

Definicio categories, determinats productes amb accessoris,
complements o altres productes relacionats.
A les pagines de producte o de categoria, es mostren
Examen . s
productes relacionats al que s’esta consultant?
Nike.com (http://www.nike.com) mostra en la seleccié de
Exemples productes una secci®6 amb recomanacions de productes
relacionats (veure figura 73)
. Examinar les pagines de producte i també les de
Procediment ) pag P
categoria.
Puntuacio 0-1

Recomanacio de HAVE QUESTIONS?
productes relacionats

v

YOU MIGHT ALSO LIKE... |

Nike Tempo Track Nike+ SportWatch GPS
Women's Running... powered by TomTom

$32.00 $169.00

& B
»
| \
a
e ) )

GET HELP

Hike Two-in-One Tempo Nike Tailwind Women's
Track Women's Run... Running Tank Top

Figura 73: Productes relacionats (venta creuada) al web de Nike

5.7 Seleccio aleatoria de productes

El lloc web proposa la possibilitat d’una seleccié aleatoria

e de productes formada per items de diferents categories.
Es possible consultar els productes del lloc web d’'una
Examen manera aleatoria i que no coincideixi amb cap
organitzacié?
En determinats llocs web de tematica unica, la selecci6
aleatoria aporta idees de compra. Es el cas de
Exemples

dealextreme.com (http://www.dealextreme.com) un lloc
web dedicat a components i accessoris electronics. A sota
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de la navegacid per categories hi ha la opcié: “seleccid
aleatoria” (veure figura 74)

Procediment

Examinar la pagina d’inici i les pagines de categoria on
una seleccié d'aquest tipus es pot trobar.

Puntuacio 0-1

Lapt & Tablet:

e Gadgets of the Week
Photo & Video
Sports & Outdoors

Health & Beauty

v v v v

Hard-to-Find Gadgets

Adult Toys [Hot]

EU/US/AU Redirect »
Marketplace
UEFA EURO 2012

Terylene String for DIY
Braiding - Black (Imm
Diameter / 30m-Length)

$1.80
fre= shipping

Trendy Sports Armband
for iPed Nano 6G - Grey
new

$3.40
fre= shipping

Collapse «

S &

Cree Q5 250-Lumen
3.5mm Audio Jack 3-Mode White LED
Female Adapter Cable Zoom Headlamp - Black
$3.80 $12.50

free shipping

O M

Micro USB Male to

fres shipping

Figura 74: Seleccid aleatoria de productes a Deal Extreme
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Parametre 6: Pagina de producte

6.1 Nom descriptiu del producte

Definicio Els noms dels productes sén descriptius i comprensibles.
Utilitza el lloc web noms de productes descriptius? Permet

Examen el nom del producte una cerca facil? Tenen els productes
noms senzills i compatibles amb el llenguatge natural?
El lloc web rueducommerce.fr
(http://www.rueducommerce.fr) etiqueta els productes

Exemples gque ven amb noms descriptius que faciliten ser trobats
mitjangant el cercador. Cal anar amb compte amb no ser
excessivament descriptiu. (Veure figura 75).

Procediment | Examinar els titols dels productes.

Puntuacio 0-3

* com

Informatique | 'V,

SAMSUNG

BUN19167

1
i

Accueil >TV et Lecteurs DVD »» Lecteur DVD - Enregistreurs DVD- Blu-ray (83) > achat Lecteur Blu-ray (43) »»achat Lecteur Blu-ray samsung

Titol descriptiu

Lecteur Blu-Ray 3D | Disque Dur 350 GB Intégré - Conversion 2D -> 3D - Double Tuner - HDMI - Wifi - BD-E8300 + Blu-Ray
Transformgrs 3

WWW. LeMag | fers Prix | Marques | Services | Site Pro Hotline technique : Espace client | Parrainage
Rue du 1.356hovel + 0

34€/min
c — You
ommerce Q, Rechercher un produt, une référence.. @ BB Mon Panier:vide

Son Photo Telephonie  Auto/Moto Electro- Maison Jardin = Bricolage = Mode Jouets & Sports & | Jeux Vidéo Des
Camescope | Packs 1 euros GP! menager | Literie | Piscine Domotique | Beaute | Puericulture | Loisirs | DVD/Livres &}

TOCKAGE JusauUA -80% o

w 520.00€ Affinez votre rech
Marque
Prix RueDuCommerce : 379,00 € = =
0 < isque r
famdiibi] < s
. & En stock Eﬁw Compatible 3D
connecté
Blu-ray Plus de critéres
Payez en 3x Payez en 18X g curciom,
3D/, 130,63 € sans frais  Presto Prix max

Volis ayez une question .

z
Un consellervous r&pond en direct [aCarte

Figura 75: Etiquetatge descriptiu dels productes a rueducommerce.fr

6.2 Text persuasiu

Definicio

Els productes son descrits amb textos que van més enlla
de la simple tasca informativa, aportant valor al producte.

Examen

Mostra el lloc web descripcions persuasives en les pagines
de producte? Sén els textos que acompanyen al producte
meres descripcions de la seva funcionalitat o aporten
informacié emocional que connecta amb |'usuari?
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Livingsocial.com (http://www.livingsocial.com) dona
molta importancia a la descripcié dels seus productes,
Exemples . : , '
presentant textos que descriuen i connecten amb |'usuari
a través de les emocions. (Veure figura 76).
Procediment Exam_en_de les pagines dels productes, comprovant les
descripcions dels items.
Puntuacio 0-3

PowerCapes.com

$30 to Spend on Customizable Capes

50% 7,701 1 day

SAVINGS PURCHASED REMAINING

Want it for free? Buy first, then share a special link. If three friends
buy, yours is free!
Bl share 920 M Tweet 46 email

description fine print

Every superhero in training knows you can't leave your underground
hidecut just wearing any old thing. Take today's deal and make sure
your little one can celebrate April 28's National Superhero Day all
year long: Pay $15 for $30 to spend on merchandise or shipping
from PowerCapes.com. This online retailer is where the world turns

Figura 76: Descripcid persuasiva dels productes a Livingsocial

6.3 Informacio del producte

El lloc web aporta el grau just d'informacié sense saturar
Definicio I'usuari. S’ofereix la possibilitat d’ampliar la informacid
mitjangant enllacos o desplegables.

Es massa la informacié técnica que apareix en la fitxa del
producte? Mostra el lloc web especificacions massa
Examen detallades? o pel contrari ofereix la possibilitat a l'usuari
de ampliar la informacid mitjancant enllagos, capes o
desplegables?

Bhphotovideo.com (http://www.bhphotovideo.com) és un
lloc web especialitzat en productes de fotografia i
electronica en general. Ofereix fitxes de producte amb
informacid basica i afegeix una seccid inferior organitzada
en pestanyes on es pot consultar: informacié ampliada,
especificacions técniques, etc. (veure figura 77)

Exemples

Procediment | Examen de la pagina de producte
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Puntuacio

0-1

Aerial7 Chopper2 Around-Ear Stereo Headphones (Mojave) s g print @ 4

Price: $52.50

Product Highlights

o 44mm Drivers

« Inline Microphone

« Padded, Adjustable Headband

« Thick Around-Ear Cushions ARl olicH
= = 80050
Més informacio * Single-Sided Cable
en pestanyes - | — « 3.5mm Plug with /4 and Phone Adapters
ci i ies Essential Accessories

The Chopper2 stereo headphones from Aerial7 provide high-quality audio in a stylish retro design. The

headphones feature 44mm drivers to provide crisp, clear audio with a wide frequency response. ” Hosa Technaly
Phone to 1/¢” Hak

Figura 77: Informacio basica i especialitzada del producte separada a Bhphotovideo.com

6.4 Informacio sobre les existencies

Definicio

El lloc web informa en la mateixa pagina del producte si
gueden existencies del mateix o si esta fora d’stock.

Examen

Es troba informacié sobre les existencies de l'item a la
mateixa pagina de producte? Es clara la disponibilitat del
producte abans d'iniciar el procés de compra?

Exemples

Nelly.com (http://www.nelly.com) mostra clarament si hi
ha existéncies del producte i quan no és aixi, ofereix la
possibilitat de deixar el correu electronic per rebre un avis
en quan hi hagi stock. (Veure figura 78).

Procediment

Examinar les pagines de producte

Puntuacio

0-1

TOSCA BLU / GIRASOLE

EUR 175,95

T_RASS~
Wedge shoel  Disponibilitat del producte i und the
anklewithal  golucié ind

platform.
Heel height 13 cm. Platform height 4.5 cm.
Made of leather. Inside of leather. Wibber outsole.

[ This item is unfortunately sold out, click on the monitor button
lenter your email address and you will be informed if and when your
size returns to stock.

Select size: Select size. -

Email:

SEND

Information about monitoring items

Monitoring the size of an item enables you to receive
notification via email when the selected size is back in
stock

That way you can quickly and easily shop for the sizes
that were previously sold out.

Figura 78: Informacio sobre existéncies del producte a Nelly.com
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6.5 Bot6 de compra visible

Definicio

Es mostra clara, inequivocament i de manera visible el
botd d’accid de compra en la pagina del producte.

Examen

Ofereix la fitxa de producte un botdé o imatge-enllag que
cridi a l'acci6 de comprar? Esta el boté de compra
destacat amb color i és visible sense haver de desplacar-
se per la pagina (scroll) en la resolucié estadisticament
més habitual?

Exemples

El lloc web jcpenney.com (http://www.jcpenney.com)
mostra el boté de comprar fora de I'abast visual del 32, 6
% dels usuaris. (veure figura 79)

De la mateixa manera, el lloc web bodybuilding.com
(http://www.bodybuilding.com) mostra un boté de
compra petit, amb un etiquetatge discret (encarrega
enlloc de compra) i poc destacat en color (veure figura
80)

En canvi, Kohls.com (http://www.kohls.com) té un botd
de compra que destaca en color i tamany i esta a la
mateixa alcada que la fotografia evitant I|'scroll. (Veure
figura 81).

Procediment

Examinar les pagines de producte, comprovar la visibilitat
del botd6 de compra en una pantalla amb la resolucié
estadisticament més comuna.

Puntuacio

0-3

jcp ] e
enter search term or item # [[€4  may books find a store gifts registry

forthe home bed & bath women men juniors & guys kids baby shoes handbags & accessories jewelr

icp =

women > petites wear to work dresses return to product results

Blu Sage 3/4-Sleeve Dress with
Self Belt

$35 everyday
koK al
Yreviews | write a review

Guaranteed to get you on the best-dressed list, this statement print
dress will quickly become your favorite for day or night

more info
SIZE OPTIONS

select a size range
PLUS PETITES

select a size

COLOR OPTIONS

select a color: Turquoise

Figura 79: Botd de compra no visible amb la resolucién de pantalla més habitual
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|" FREE GIFT! 5/~ |

DY ANY ORDER OVER o z
B a B3 Discounts & Deals - Sign Up! ‘ Store ]
BUILDING com
» "

A~ whiike B 748,502 people like this. Be the first of your friends.

Find A Plan o Store BodySpace SuperSite Forum ‘

pplement Plan Brands Ingredients Categories Goals Top 50 On Sale Order Status My Account | T View Cart (0)

Scivation: ERALL RATING
- 1 90 Sci-Caps
Sesamin Excellent $49.95 $15.69
$49.95 g h stock
Lab Tested! -
Maximize Fat Loss And Promote Liver And Kidney Resi 23 ok
Sesamin Review -
Health!*
% Rate Product 180 Sci-Caps
Supported Goal: Lose Fat Wish List
Main Ingredient: Sesamin $6999 $23.49 I stock
Manufacturer
wyRecommend B 31 people recommend this. Be the first of your friends. information:
» Scivation Products and

Figura 80: Bot6 de compra petit al lloc web Bodybuilding.com

Ko“ n " : signin my account order status customer service
search by keyword or web id
expect great things' T = :

father's day gifts gift cards gift registry today'sad today's deals store locator my kohl's charge [l W shopping bag B ot E 9 21 50

forthe home bedding women swim men teens kids &baby toys shoes jewelry & watches sportsfanshop clearance

e e
FREE SHIPPING EVERY DAY [z finrs } e

Home » Men » Gifts For Him » Dress Apparel » Van Heusen Classic-Fit Point-Collar Dress Shirt & Striped Tie Boxed Set

Van Heusen Classic-Fit Point-
Collar Dress Shirt & Striped Tie
Boxed Set

sale $29.99
sale $29.99

original $60.00 Boté de compra Add to Bag
destacat i visible

K Megusta ¢ 1

quantity: 1

mail to a friend

Be the first to write a review

Product Questions & Answers

Be the first to ask a question

15-32/33 | 15.5-32/33 | 15.5-34/35 | 16-32/33

16-34/35 | 16.5-32/32 | 16.5-34/35 | 17-32/33

17.3a/35 | 17.5-32/33 | 17.5-34/35 | 13-33/35 MORE TO CONSIDER

Figura 81: Boto de compra destacat i visible de Kohl’s

6.6 Preu total

El lloc web mostra en la pagina de producte el preu total

Definicio e ) : : o
de l'item, incloent impostos i despeses d’enviament.

Ofereix la fitxa de producte el preu total, amb despeses
Examen d’enviament i impostos afegits? Ofereix alguna possibilitat
de calcular les despeses afegides al producte?

Pixmania.com (http://www.pixmania.com) mostra en les
seves fitxes de producte informacié sobre impostos afegits
i un enllag per a comprovar el cost d’enviament de l'item.
(Veure figura 82).

Exemples

Procediment | Examen de la pagina de producte.

Puntuacio 0-1
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PlXmania.com < Wi cesta -
-
Gana en todas tus compras
Lol e}
Foto | Imagen Auto | _ 5 Juguetes Hogar s Moday Joyeria Ventas [EMEeT
| Video SumchPS Telefonia | Videojuegos | Gaqgets | Puericutura | pricojaje | Electrodomésticos | articyios de viaje | Relojes | DPorte | Ofertas SSUENERY ‘Tiendas

"

<,

o por: Pixmania.com

..L-_ Anadir a la cesta

Figura 82: Facilitacid de la informacio sobre el preu total del producte a Pixmania

6.7 Informacio sobre devolucions

Es mostra clarament informacid sobre devolucions o un

AT enllac a la politica de devolucions de I'empresa.
Mostra la fitxa de producte informacié sobre com efectuar
Examen la devolucid del producte o algun enllag que apunti a una
seccid informativa?
Macys.com (http://www.macys.com) presenta informacio
sobre devolucions dels productes a la mateixa fitxa de
Exemples v .
I'item, en un apartat on també s’inclou un enllag a la
politica de I'empresa sobre devolucions. (Veure figura 83).
Procediment | Examinar les pagines de producte.
Puntuacio 0-3

BOSS Black Shirt, Lucas Woven Shirt

Web ID: 676846

EUR 156.88
4 N Color: Light Blue Qy: 1~
T Size:
‘Il add to bag [
§ 1 " L XL 2L
| 4
{ y ./ bt
A y s 7
| ! 'Y | share [ EiLike emal  #g pint
4 4 y -..
! d
‘ Informacié sobre
devolucions visible
2
Product Details ~ Reviews Product Q&A | Shipping & Returns

Shipping & Returns

o This item qualifies for FREE shipping with EUR 100.20 purchase details
o Free shipping applies to domestic leg only additional shipping fees and duties mayapplyatcheckout
® You can return this item to anyMacy's store

® For complete details.read our Shipping and Retumn policies.

Figura 83: Informacio sobre devolucions visible a cada producte al web de Macy’s

107



http://www.macys.com/

Metodologia d’avaluacié de comerg electronic

Autora: Noemi Roig

6.8 Imatges grans i clares del producte

Definicio

Les imatges dels productes sén grans i clares, oferint una
visio del producte amb bona resolucid i capa¢ de mostrar
els detalls.

Examen

Ofereix el lloc web imatges dels productes aillats? Es
mostren els productes amb imatges grans? Son les
imatges de bona qualitat? S’ofereix a l'usuari una imatge
clara i distingible del producte?

Exemples

Costco.com (http://www.costco.com) ofereix imatges dels
productes que no son prou clares, amb reflexes, sense
mostrar detalls, fosques, etc. (Veure figura 84) En canvi
gap.com (http://www.gap.com) mostra imatges clares,
grans i amb molta resolucié. (Veure figura 85).

Procediment

Examinar les imatges utilitzades a la pagina de producte.

Puntuacio

0-3

Vinotemp 6-bottle Wine Cooler

Figura 84: Imatge deficient a Costco.com

Figura 85: Imatge bona del producte a
Gap.com

6.9 Visualitzacioé del producte en detall

El lloc web ofereix diferents visions alternatives del
Definicio producte que van més enlla d'una imatge general,

incorporant opcions de visualitzacié detallada.

Ofereix el lloc web la possibilitat d’ampliar les imatges per
Examen ) - : 0

veure’'n el detall? Es faciliten diferents angles de visié del
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producte? Es possible veure rotacions del producte per
tenir una visié global?

El lloc web asos.com (http://www.asos.com) ofereix
zooms, visions alternatives i la funcionalitat 360°, per

Exemples mostrar una rotacié completa del producte. (veure figura
86)

Procediment E_xamen de !a pagina de_proc_iycte, comprovacio de les
diferents opcions de visualitzacio.

Puntuacio 0-3

T —
- 7
o =
Q) =/ ©)
ADD TO CART
Rotacio del producte 360° "A?ER
ZOOM + VIEW 360° >5 > INFO & CARE SHIPPING
ABOUT ME

ASOS Color Block Front Fasten

Figura 86: Visié detallada, rotacié i zooms de la imatge del producte a Asos

6.10 Visualitzacio del producte amb model

El lloc web ofereix imatges de models utilitzant els

Definicio productes, per donar una visi6 més real de les mesures
del producte.
Proposa el lloc web els productes amb models per a donar

Examen una imatge real de les mides del producte? Ho fa amb tots
els productes o només amb els més tradicionals?
El lloc web rueducommerce.fr
(http://www.rueducommerce.fr) ofereix imatges de

Exemples productes amb models de persones en la majoria dels
seus productes, incloent els articles de jardi i les piscines
(veure figura 87).

Procediment | Examinar les pagines de producte.

Puntuacio 0-3
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Piscine hors-sol tubulaire Intex ronde 4,88 x 1,22m réf. 54438. Contient filtre a sable 6 m*h, échelle sécurité, bach,
tapis de sol, kit d'entretien, skimmer

Figura 87: Visualitzacié del producte amb models a Rueducommerce.com

6.11 Videotutorials

El lloc web ofereix videotutorials dels productes per

Definicio mostrar el seu funcionament. Els videos sén didactics i de
bona qualitat.
S’ofereixen als usuaris continguts en video que mostrin el
funcionament dels productes? Tenen els videos la qualitat
Examen . .
i mostren el producte al detall per oferir una bona
descripcié? Els videos que es mostren soén (tils?
Bhphotovideo.com (http://www.bhphotovideo.com)
Exemples ofereix videos demostracié de productes amb bona
qualitat, didactics i subtitulats. (Veure figura 88).
. Examinar la pagina de producte, cercant demostracions
Procediment .
en video.
Puntuacié 0-1
Canon PowerShot ELPH 100 HS

Introduction

for amazingly detailed images

HS System
Video Options

High Speed Shooting
Wide Angle Lens
Lco

Smart AUTO

Conclusion

even in low light.

Figura 88: Videotutorial sobre el funcionament de productes a Bhphotovideo.com
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6.12 Imprimir la fitxa del producte

El lloc web facilita la possibilitat d'imprimir la fitxa o

Definicio .

pagina del producte.

Ofereix el lloc web una versid imprimible de les pagines
Examen

de producte?

Buy.com (http://www.buy.com) presenta un enllag en
Exemples totes les fitxes de producte per a que l'usuari pugui

imprimir la fitxa amb tota la informacid. (Veure figura 89).
Procediment | Examinar les pagines de producte.
Puntuacio 0-1

Product Summar versié imprimible
mail a Friend | Add to Wishlist | PermaLink

Manufacturer: Sharp

Mfg Part#: LC60LES30U
Buy.com Sku: 220215556
UPC: 074000373068

UPC 14: 00074000373068
Buy.com Sales Rank: 85139
See more in Televisions

Need Help?
Order by Phone 1-800-800-0800

The LE830 Series, exemplifies Sharp’s leadership in LCD and LED technology.

In a monumental engineering breakthrough, Sharp’s proprietary Quad Pixel technolo
enabling many colors to be displayed for the first time. Featuring more colors than an|
Caribbean blues, and sunflower yellows. With the LE830 Series, this technology is er]
enabling the individual control of all 8 million sub-pixels onthe screen.The proprietary
LED enables an incredible dynamic contrast ratio of 6,000,000:1 and picture quality tl

eal ol Mot o o il Bl (Y

Figura 89: Possibilitat d‘imprimir la fitxa del producte al lloc web Buy.com

6.13 Comparador de preus amb competidors

e e e El lloc web ofereix informacid sobre el preu de venda dels
Definicio . .
mateixos productes en altres comercos online.
Es faciliten els preus que tenen altres llocs web del mateix
Examen producte? Es mostren comparatives de preus del mateix
producte a comercos de la competéncia.
Overstock.com (http://www.overstock.com) compara els
Exemples preus dels seus productes amb els d‘amazon.com
(http://www.amazon.com). Veure figura 90).
. Examinar diversos productes i la informacié que es mostra
Procediment . V
a la fitxa d’item.
Puntuacio 0-1
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a overstock.com’

Shopping Cars Travel Insurance B2B O.info

owse Departments v A pink floyd

Comparacié amb
nline Shopping » Books & Media » Music > Rock & Pop » Art Rock competidors
&1 Photos Pink Floyd - Wall

Write a review

Today $23.76| 12% ofr- Amazon s27.070

Item #: 13673227

Disc 0:
= No track list available
more

Figura 90: Comparador de preus amb altres webs de la competencia a Overstock.com

6.14 Alertes de novetats

El lloc web avisa a l'usuari quan hi ha nous models d’un
producte esgotat, quan hi ha variacions de preu, o quan hi
ha canvis en un producte o categoria del que |'usuari vol
ser notificat.

Definicio

Es poden crear alertes en determinats productes i
situacions? Permet el lloc web que un usuari marqui un
producte per a ser notificat en quan hi hagi canvis (més
models, altres talles, preu rebaixat, etc.)

Examen

Nelly.com (http://www.nelly.com) ddéna la possibilitat de
crear alertes de compra quan els productes no estan
disponibles. L'usuari rep un e-mail quan hi torna haver
stock del producte al que s’ha subscrit. (Veure figura 91).

Exemples

Analisi de la funcionalitat de les llistes de desitjos i

Procediment . ) e
comprovacio de |'eficacia del cercador.

Puntuacio 0-3

TOSCA BLU / GIRASOLE
EUR 175,95

TosScAa
o

Wedge shoe  Disponibilitat del producte i und the
anklewithal  golucié n

platform.
Heel height 13 cm. Platform height §.5 cm.
Made of leather. Inside of leather. Wbber outsole.

[This item is unfortunately sold out, click on the monitor button
enter your email address and you will be informed if and when your
size returns to stock.

Select size: seectsize. B

Email:

Information about monitoring items

Monitoring the size of an item enables you to receive
notification via email when the selected size is back in
stock

That way you can quickly and easily shop for the sizes
that were previously sold out.

Figura 91: Possibilitat de crear alertes de novetats de productes a Nelly.com
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Parametre 7: Llistes de desitjos

7.1 Creacio de llistes de desitjos

Definicio

El lloc web permet crear llistes de productes anomenades
“llistes de desitjos” que s’emmagatzemen per a futures
sessions.

Examen

Ofereix el lloc web la possibilitat de crear llistes de
desitjos de productes? Es mostra la opcid en lloc visible?

Exemples

Walmart (http://www.walmart.com) compta amb una de
les funcionalitats de llistes de desitjos més completes.
Permet crear llistes per a més d'una persona,
personalitzar el missatge de benvinguda si és una llista
publica, etc. (Veure figura 92).

Procediment

Examen de la pagina d’inici del lloc web, especialment de
la zona de la capgalera que és el lloc estandard per a la
col-locacié d’'aquesta seccié.

Puntuacio

0-1

Create Your Online Wish List
Wish List Information

Date Occasion

Month v Day v Yer Select an Occasion w

Enter your own special message that your guests will see when they view your
Wish Your message should be less than 255 charaders.

Primary Registrant or Recipient Information

ter r red ing a Wish List

Figura 92: Creacio de llista de desitjos a Walmart

7.2 Llista de desitjos universal

e e e Es permet crear una llista de desitjos amb productes de
Definicio , A
qualsevol lloc web que ['usuari visiti.
Es possible tenir una llista universal, amb productes de
Examen diferents llocs web? Ofereix el lloc web analitzat la
funcionalitat de crear aquest tipus de llistes?
Amazon.com (http://www.amazon.com) déna la
possibilitat a l'usuari de crear llistes amb items de
Exemples "y
qualsevol lloc web, mitjancant un complement per al
navegador. (Veure figura 93).
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. Analisi de la funcionalitat Illistes de desitjos, per
Procediment . )
comprovar les diferents opcions.
Puntuacio 0-1

AMAZON oerissmaoncom  TodsysDeats  Gincarss  Help

Shop by

&

a

Wish from Any Website: You

p by .
Department v Sealch |8
Sift Guides Gift Organiz

Gifts  Amazon Gift Cards  More Gift Cards

izer Wishlist WeddingRegistry BabyRegistry GiftWrap  Gift FAQ

Wish List Is Universal

Keep track of what you want| Add anything from any website to your Amazon Wish List or Registry. |

1. Install the Add to Wish List Firefox button.

The Wish

2. Find something you want to remember from another website. \ Llista d ductes d
2. Click the Wish List browser button and then Add to Wish List. IS €19 proguciee oy
| qualsevol lloc web

List Add-on is free. See more details about the Firefox Add-on.

Install in Firefox g

Other options:

Figura 93: Creaci6 d’'una llista de desitjos universal a Amazon

7.3 Opcions de privacitat

Definicio

El lloc web permet que l‘usuari esculli les opcions de
privacitat de les seves llistes entre publiques, privades o
d’accés personalitzat.

Examen

Permet el lloc web crear llistes publiques o privades? Es
pot canviar la privacitat d'una llista de desitjos? Hi ha la
possibilitat de crear una llista només visible per a
determinades persones convidades?

Exemples

Target.com (http://www.target.com) ofereix diferents
nivells de privacitat: Permet incloure la llista en un llistat
public per a ser trobada i també ddéna un enllag privat per
si l'usuari vol compartir la llista amb determinades
persones. (Veure figura 94).

Procediment

Examen de la seccié dedicada a les llistes de desitjos,
especialment les opcions de privacitat.

Puntuacio

0-3

Opcions de privacitat

share & feature it

unlisted
Access is limited to your exclusive fiends when you share your list
link

listed
Anyone can find your list online or in store. You can also choose to
allow Target to feature your list so others can be inspired by you, too

Figura 94: Diferents nivells de privacitat de la llista de desitjos a Target
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de compartir

Definicio

Les llistes de desitjos sén compartibles mitjancant eines
socials o per correu electronic.

Examen

Permet el lloc web compartir les llistes a les xarxes
socials? I per correu electronic?

Exemples

Target.com (http://www.target.com) ofereix la possibilitat
de compartir una llista a xarxes socials com Facebook o
Twitter, a més de la opcié d’enviar-la per correu
electronic. (Veure figura 95).

Procediment

Examen de la seccié dedicada a les llistes de desitjos,
especialment les opcions de privacitat.

Puntuacio

0-3

U share your list back to my fist
—— - ®

Share this link on twitter, Facebook, or by email.

Figura 95: Possibilitat de compartir la llista de desitjos a xarxes socials a Target.com

7.5 Versio per imprimir

- . La llista de desitjos és facilment imprimible degut a que el

Definicio - .

lloc web facilita la opcio mitjancant un enllag. )

S’ofereix una versié imprimible de la llista de desitjos? Es
Examen . . o . .«

possible imprimir la llista facilment?

Homedepot.com (http://www.homedepot.com) ofereix la
Exemples 7 S , > :

versio imprimible de la llista com a opcio. (Figura 96).
Procediment | Analisi de la funcionalitat de les llistes de desitjos.
Puntuacio 0-1

< BACKTO MY ACCOUNT |
e i)

&in.x 2 ft. 6 in. Hoiday Mat $5.87 [1 $587 @

Update ONLINE EXCLUSIVE

‘ Versié imprimible
Total ltems:1 TOTAL: $5.87
II !mal

[] Clear List

Figura 96: Versié imprimible de la llista de desitjos a The Home Depot
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7.6 Cercador de llistes

Definicio El lloc web facilita un cercador per a les llistes de desitjos.
Es poden cercar les llistes gracies a un cercador especific?
Examen .
Funciona correctament?
Nordstrom.com (http://www.nordstrom.com) proposa un
Exemples cercador de llistes amb diversos camps com el nom de
I'usuari, I'e-mail o la ciutat. (Veure figura 97).
. Analisi de la funcionalitat de les llistes de desitjos i
Procediment . e a
comprovacio de l'eficacia del cercador.
Puntuacio 0-3
NORDSTROM
find a list
search by name, city and state or by e-mail address:
"L:t N::: St;t; = Emsil

Figura 97: Cercador de llistes de desitjos a Nordstrom
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Parametre 8: Eines de compra - shopping tools

8.1 Comparador de productes

Definicio

Funcionalitat del lloc web que permet escollir diversos
productes i comparar-ne les seves caracteristiques en una
pagina.

Examen

Existeix la possibilitat de comparar varis productes i
veure'n resumides les seves caracteristiques?

Exemples

Bhphotovideo.com (http://www.bhphotovideo.com)
proporciona a l'usuari un comparador de productes molt
complet, que permet visualitzar productes amb totes les
seves caracteristiques llistades i decidir més facilment.
(Veure figura 98).

Procediment

Examinar el lloc web, particularment les pagines de
productes, de categories i les seccions dedicades a idees.

Puntuacio

0-1

Comparing 4 ltems

Sort By
> Pric
Pric

Expand All | Collapse All

Canon EOS 60D DSLR
Camera (Body Only)

Canon EOS 60D DSLR
Camera Kit with Canon
EF-S 18-135mm Lens

Canon EOS 5D Mark Il
Digital Camera Kit with
Canon 24-105mm fi4L IS
USM AF Lens

Canon EOS 5D Mark il
Digital Camera Kit with
Canon 24-105mm fi4L IS
USM AF Lens

1 %@ Addto cart
(3 Add to Wishlist

1 | %@ Addto Cant
(3 Add to Wishlist

1 | & Addto Cart
€3 Add to Wishlist

& InCart
£3 Add to Wishlist

Camera Type ith

Canon EF

Lens Mount Canon EF
Full-Frame

Camera Format

Effectiv
e

Resolution

Figura 98: Comparador de productes a Bhphotovideo.com

8.2 Planificador d'escenaris

s . s Eina que permet virtualitzar productes del lloc web i

Definicio . : ,
combinar-los per comprovar-ne les mides, |I'efecte, etc.
Ofereix el lloc web alguna funcionalitat que permeti

Examen . . . . , :
imaginar diferents productes combinats per |'usuari?
Ikea.com (http://www.ikea.com) ofereix una eina que
permet triar un armari o prestatgeria i escollir-ne

Exemples combinacions, organitzadors d’interior, etc. per a
comprovar l'efecte i les mides totals del conjunt. (Veure
figura 99).
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Procediment

Examinar el lloc web, particularment les pagines de
productes, de categories i les seccions dedicades a idees.

Puntuacio

0-1

14

Products Find out more PAX wardrobe planner Quality

Choose an interior preset and refine by adding single

Spadhon
Presets

Single products
ff

. l.' ‘?

== 1%

Figura 99: Planificador d'escenaris al web d’ Ikea

8.3 Personalitzacio de productes

Definicio

El lloc web permet que els usuaris dissenyin el seu propi
producte personalitzat, deixant-los escollir colors, formes i
altres elements per configurar un producte Unic.

Examen

El lloc web permet personalitzar els productes segons els
gustos de l'usuari. Pot l'usuari canviar colors, formes, etc.
dels productes per dissenyar models Unics i
personalitzats?

Exemples

Nike.com (http://www.nike.com) ofereix una seccid
sencera del seu lloc web i diversos models de sabatilles
per a que els usuaris les personalitzin i puguin comprar
productes amb textos i colors totalment personals. (Veure
figura 100).

Procediment

Examinar el lloc web, particularment les pagines de
productes, de categories i les seccions dedicades a idees.

Puntuacio

0-1
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NIKEID
TRAINING
EVENTS
NEWS
SUPPORT

VIDEO

NIKEs

LOGIN

Internal Color

L
»
N L

myLOCKER

ORDER STATUS ® CART o

'$200.00 11 reviews =
NIKE AIR MAX+ 2011 iD SHOE SIZE ~  SAVE - | ADDTO CART

7 passos per personalitzar
diferents elements del producte

Figura 100: Personalitzacié complexa de productes a Nike.com

8.4 Cercador guiat de productes

Definicio

Funcionalitat que permet decidir entre multitud de
productes utilitzant filtres i consells d’experts.

Examen

Ajuda el lloc web a decidir quin producte comprar
mitjancant guies informatives i filtres? Tenen els filtres de
productes una justificacid que ajudi a I'usuari a decidir per
quin criteri filtrar?

Exemples

Bestbuy.com (http://www.bestbuy.com) combina els
menus facetats amb consells de compra per guiar I'usuari
en la decisié de compra (veure figures 101 i 102)

Procediment

Examinar el lloc web, particularment les pagines de
productes, de categories i les seccions dedicades a idees.

Puntuacio

0-1

Encuentre el
TV adecuado
para usted

Comience su biisqueda

Recomenzar
Margen de precios -

Desde 5 100 a$ 8000

Screen Size

Desde 1
asta 80

Distancia de vision
Marca

Tecnologia

30

Reconstruido de fabrica
Capacidad para Smart (2
Resolucion vertical

t+tt++rtt+ g

Frecuencia de refresco2»

Encuentre el Elija hasta 6 articulos para comparar
TV adecuado
para usted

4 28ltem(s) Match Your Search Pantalla1-80f28 > Masvendido

S — -
Margen de precios = @ (NN w DYNEX
Desdes 180 | 2840 =

Samsung \HS V\B Samsung Dynex™
22 Cla 24" Clas:
a
e d cen Screen Size -
: il L INSIGNIA TOSHIBA @ LG TOSHIBA
A S Desde 20 b Life's Good
parte superior. hasta 30
e \ns\ H a Tosmba TOSH ha
26 Cl
Distancia de vision &
7 Item(s) Nearly Match Your Search (within $100 of your selected price range| Pantalla 1-4 of
Marca i
Tecnologia R
3D e
Reconstruido de fabrica ¥ INSIGNIA INSIGNIA COBY
Capacidad para Smart (2. +
Resolucionvertical (2 +
= Insignia™ Westinghou: Coby - Refurbished
Elecuencia ds teheaco.zy > 2 Class 22" Class 2 Class. 3 Clase

Figura 101 i 102: Cercador guiat de productes de Best Buy
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8.5 Planificador de projectes

Definicio

Funcionalitat que ofereix a l'usuari un espai personal en el
que pot crear carpetes de projectes on guardar imatges
de varis productes, tutorials del lloc web, etc. durant tot
el temps que sigui necessari.

Examen

Ofereix el lloc web un espai personal per a l'usuari que
pugui organitzar els productes i les seves combinacions?
Es permet organitzar les llistes de desitjos amb subllistes?
Es poden guardar productes, pagines de categoria,
comentaris, consells, etc.?

Exemples

Lowes.com (http://www.lowes.com) és el lloc web que
millor exemplifica la combinacid de llistes i projectes.
Ofereix un espai personal per a l'usuari en el que pot
desenvolupar un projecte sencer, amb emmagatzematge
d'imatges i videos, revisidé de processos, etc. (Veure figura
103).

Procediment

Examinar el lloc web, particularment les pagines de
productes, de categories i les seccions dedicades a idees.

Puntuacio

0-1

Inspiration v

welcome to

Enlrdnve 2 hote
folders & lists

New) |
Projects v Savings ¥ || What are you looking for? Q

Q) Need Help?

Hide Welcome Message %)

collect inspiration

7

‘ Eines de projectes

Wish lists. Galleries of your dream home. How-to
guides. Notes to yourself. Folders & Lists is a
place to collect ideas and manage your home
improvement projects

Visit our FAQ page to learn more

I track progress |

organize projects

Ven Redesign Project ¢

Figura 103: Planificador de projectes de Lowe’s
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8.6 Calculador de productes

Eina que facilita la compra exacta de determinats

Definicio productes com pintura, paper d’empaperar, rajoles,
gespa, etc.
Ofereix el lloc web eines que calculen la quantitat total de
Examen ;
producte que es necessita?
Homedepot.com (http://www.homedepot.com) ofereix
diferents calculadors per a coneixer exactament Ila
Exemples . :
quantitat total de producte que cal comprar. (veure figura
104)
. Examinar el lloc web, particularment les pagines de
Procediment S . : .
productes, de categories i les seccions dedicades a idees.
Puntuacio 0-1

P4y  DFREESHIPPING* + @ FREE IN STORE Pl

) Store Finder | For Pros | GetltInstalled |

N
S
N
hAY More saving. More doing. My Store Location: Cumberl
SHOP BY DEPARTMENT ‘ SEARCH ALL v

Home > Calculators > Interior Paint Calculator

Interior Paint Calculator

nd trim, justfillin

ts, gallons and

Calculator Inputs
Room Wall Sizes

Windows

Number of Windows

Figura 104: Calculador de quantitat de productes a Homedepot.com
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Registre

formulari

El lloc web mostra l'accés a la pagina de registre en un

Definicio o .
lloc molt visible i a totes les pagines.
Es possible registrar-se en qualsevol pagina del lloc web?
Examen . . . A
Te el lloc web un accés al registre distingible clarament?
Ticketmaster.com (http://www.ticketmaster.com) ofereix
I'accés al registre a totes les seves pagines incloent la
Exemples e 2 , i :
d’inici. L'acces es mostra separat d’altres opcions i
clarament visible. (Veure figura 105).
Examen de la pagina d’inici i de totes les pagines,
Procediment | especialment de la zona de la capcgalera, lloc estandard
per situar l'accés al registre.
Puntuacio 0-1

| 4 @Wm&m I"'summer party from' Old Nayy? | = *v*="** ~ 1}

Accés visible
My Ticketmaster | Gift Card al regIStre

ticketmaster®

United States (7]

Welcome. (Sign In

Home Music Sports Arts & Theater Family Merchandise Ticket Deals

Figura 105: Accés al formulari de registre de Ticketmaster

9.2 Correu electronic de benvinguda

Definicioé

El lloc web confirma, mitjancant un correu electronic que
I'alta ha estat correcta i déna als nous usuaris informacio
sobre el lloc web, els serveis que ofereix i les opcions de
privacitat.

Examen

Es confirma l'alta al web mitjancant un e-mail de
benvinguda a [l'usuari? S’ofereix informacié sobre
privacitat (com donar-se de baixa) o sobre les dades del
registre?

Exemples

Zappos.com (http://www.zappos.com) especialitzat en
comercialitzar sabates i altres productes del sector moda,
envia un correu de benvinguda, confirmant que l'alta ha
estat correcta i oferint a I'usuari diverses opcions: anar al
web, anar a l'espai personal, subscriure’s al butlleti de
noticies... (Veure figura 106).

Procediment

Registre al lloc web i comprovacié de I'enviament de
correu electronic.

Puntuacio

0-1
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Zap 0S 365’ Day Return Policy Shipping Both Ways
eont) In other words, 1 full year It's always on the houss

REDbY

SHOES CLOTHING BAGS & HANDBAGS NEW ARRIVALS CLEARANCE BRANDS = ALL DEPARTMENTS

Thank You For Registering And Welcome To Zappos.com!
Hello Noemi

Woohoo! We're so excited you registered with Zappos.com. We look forward to providing you
with many amazing shopping experiences

Your account email address: _“" =%
[=——] P iy
PUTA UT‘U‘-S

As a Zappos.com customer, you will P
S =) \
experience these awesome benefits: N YOEJS DAY.

A

* A 365-Dav Money-Back Guarantee

* Super-Easy Returns
* Our Fabulous Customer Service

+ And Our Ginormous Selection Of Stuff \pgo,_ o
Also, Your Account Page is now active and ready ﬁ

Figura 106: Correu electronic de benvinguda de Zappos.com

9.3 Registre opcional

Es permet l'accés a la major part del lloc web sense

Definicio . , : i

obligar l'usuari a registrar-se.

Permet el lloc web visitar la majoria de les pagines sense
Examen . . .

obligar els usuaris a registrar-se?

Multiply.com (http://www.multiply.com) no permet Ia
Exemples consulta de cap seccid del lloc (excepte |'ajuda) sense

registrar-se.

Examen del lloc web, de les categories, dels productes i
Procediment | de les totes les opcions possibles al lloc web. (Veure
figura 107).

Puntuacio 0-1

3:;:‘ MULTIPLY Join Multiply  OpenaFreeShop  Signin  Help

Sharing & Shopping
withyour Erj@nds

Join For Free

User ID: -multiply.com
Password:

First Name:

Last Name:

E-Mail Address:

Date of Birth:  Jan [~] 1 [~] 2009[~]
Gender: ) Male ©) Female

Figura 107: Opci6 de registre obligatori a Multiply.com
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9.4 Justificacio del registre

El lloc web informa de les avantatges que té registrar-se

Definicio al web per a l'usuari, és a dir, l'informa dels serveis que
obté I'usuari a canvi de les seves dades.
Informa el lloc web dels avantatges que suposa el
Examen registre? Justifica d’alguna manera el registre de dades
d’usuari?
Victoriassecret.com (http://www.victoriassecret.com)
ddna informacid de les avantatges que suposa registrar-se
Exemples : 2 . )
al seu lloc web i del que obtindra l'usuari. (Veure figura
108).
. Examen del formulari de registre o de les opcions de la
Procediment r .
seccio ajuda.
Puntuacio 0-1
VICTORIA'S SECRET s >

Bras Panties  Sleepwear Clothing  Shoes: Swim' Beauty  Sale & Specials PINK
Avantatges per
l'usuari

YOUR SIGN IN

ACCOUNT

Registered Customers Create an Account

If you've already registered with us, sign Register with VictoriasSecret.com to
in below. Sign in information is case enjoy personalized services, including

sensitive
* Online Order Status

» Wish List
* Exclusive Emails

Email Address or Username

+ Address Book
Password + 1-Step Express Checkout
« Gift Reminders

Greate an Account:

Signin

Figura 108: Justificacid del registre a la web de Victoria’s Secret

9.5 Registre respectuds amb la privacitat

El formulari de registre té Unicament els camps
indispensables d’identificacié de I'usuari al web. El registre

R no inclou informacié sensible (telefons, DNI, etc.) sense
un motiu que justifiqui la seva peticid.
Es el formulari de registre curt i sensible a les
preocupacions per la privacitat de les dades? S’informa
Examen del motiu per a demanar dades personals sensibles com el

DNI, el telefon o I'adreca postal? Es separa adequadament
el registre de la informacié d’enviament?
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Amazon.com (http://www.amazon.com) proposa un
registre amb 3 camps obligatoris: Nom, correu electronic i

Exemples contrasenya. Es opcional posar el teléfon mobil i s’'informa
dels avantatges per l'usuari si lI'inclou. (Veure figura 109 i
110).

Procediment | Examen del formulari de registre

Puntuacio 0-3

amazon Your Account | Help

My name is:
My e-mail address is:
Type it again:

My mobile phone number is:

Learn more

This will be your only Amazon.com password.

Enter a new password:

Type it again:

@) Help

Do I need to provide a mobile phone number at account creation? What
happens if I don't?

Close window |

Providing a mobile phone number is completely optional. You can still continue

with the account registration process if you do not provide a mobile number.
(Gptional) Why should I provide my mobile number?
You will enjoy the convenience of having your mobile number stored in your
account, and will be able to use it for different kinds of mobile communications
from Amazon. For example, you can sign up for delivery status updates via text
messaging for the products you order. We are working hard to expand our mobile
options.

Do I have to pay for the text messaging services at Amazon?

Create account

Condition:

s of Use Privacy Notice @ 1396-2012, Amazon.com, Inc. or its affilistes

Figura 109: Registre respectuds amb la

privacitat d’Amazon

Text messaging services provided by Amazon, unless otherwise stated at sign up,
are free. However, any text messaging costs charged by your carrier based on
your user mobile plan would still apply.

Can I use my international mobile phone number for text messaging
services at Amazon?

We're sorry; we don't currently support international mobile phone numbers.

Figura 110: Justificacié de les dades personals que
es demanen a Amazon

9.6 Identificacio automatica i notificacio d’errors

El formulari de registre informa |'usuari si ha comeés un

Definicio error en les dades, destacant clarament el camp erroni i el
motiu de l'errada.
Destaca el formulari de registre els camps omplerts

Examen erroniament? Es mostra la manera correcta d’omplir el
camp o el motiu pel qual hi ha un error?
El lloc web Nike (http://www.nike.com) detecta els errors
a mesura que s‘omple el formulari, avisa i destaca molt

Exemples . . /
clarament el camp erroni amb color i una marca d’error.
(veure figura 111).

Procediment | Examen del formulari de registre

Puntuacio 0-3
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FIRST NAME

Noemi

EMAIL

no

& Become a Nike member

LAST NAME

Roig

SCREEN NAME

X

ENTER A VALD EMAIL ADDRESS

PASSWORD

DATE OF BIRTH
MONTH ~ DAY

GENDER

Female

suBMIT

CONFIRM PASSWORD

ZiP CODE

o YEAR v

® wale

v/ SIGN UP.FOR A NEWSLETTER

By dlicking SUBMIT you sre sgreeing to the
Nike Privacy Policy and Terms

CLOSE

Autora: Noemi Roig

Figura 111: Identificacié automatica d’errors al formulari de registre de Nike.com
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Parametre 10.

Espai personal de l'usuari

10.1 Historial de transaccions

El lloc web ofereix a l'espai personal de |'usuari registrat,

Definicio un historic de tots els productes comprats i productes
pendents.

Examen Hi ha algun registre de t.ransaccions realitzades accessible
a l'usuari en el seu espai personal?
Sears.com (http://www.sears.com) ofereix un espai

Exemples personal en el que es pot consultar I'historial de compres

fetes amb anterioritat. (Veure figura 112).

Procediment

Examen de l'espai personal de l'usuari.

Puntuacio

0-1

Order Center

=) d Dradiiat Aot i, 2 ot Drosca Aotiihs

, Shopping Guidance ~

1 Historial de compra |

My Shopping About Me

My Stuff Shopping History | Auto Center Lists

Figura 112: Historial de transaccions de compra a Sears

10.2 Edicio de dades personals, d’enviament i de facturacio

Les dades personals, d’enviament i de facturacié sén

Definicio guardades i consultables a l'espai personal de |'usuari, on
es poden editar en qualsevol moment.
S6n consultables en I'espai personal, les dades personals,

Examen d’enviament i de facturaci6 donades al lloc web? Es
possible editar dades des de l'espai reservat a l'usuari?
Staples.com (http://www.staples.com) dedica una de les
arees de |'espai personal de l'usuari a totes les dades que

Exemples p : o ez !
l'usuari ha facilitat, permetent-ne l'edici6é. (Veure figura
113).

Procediment | Examen de |'espai personal de |'usuari.

Puntuacio 0-1
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My Account

-

Staples Rewardssw
Membership Information

()
N

Easy Reorder
Your past purchases

| View Now ‘

‘_More Info I ‘ Enroll ‘

‘ View Now ‘ ‘ View Now ‘

Figura 113: Edicié de dades personals, d’enviament i de facturacié al web d’'Staples

10.3 Missatgeria interna

Definicio

El lloc web inclou un servei de missatgeria interna per a
comunicar-se amb l'usuari, accessible des del seu espai
personal.

Examen

Envia el lloc web missatges i notificacions als usuaris
mitjancant un servei que té lloc en el propi web? Habilita
el lloc web la funcionalitat de missatgeria interna com a
espai de comunicacié amb i entre els usuaris?

Exemples

Ebay.com (http://www.ebay.com) te un servei de
missatgeria interna en el que tant la propia companyia
com altres usuaris poden utilitzar per comunicar-se.
(Veure figura 114).

Procediment

Examen de l'espai personal de l'usuari.

Puntuacio

0-1

Home > My eBay

i M;ssatgerié
My eBay interna

Moceanac: Tabow

Activity | Messages (1)

Inbox

All messages (1)

Account

Inbox: All messages (1)

iew: All  Unread Flagged  Filter

From members [ Delete ] [ Archive ] [ Forward Move to v Markas ~
From eBay (1) & From Item ends )
High priority eBay Thanks for joining eBay!
Sent eBay Welcome to My Messages
Trash
Archive
|_Folders

Figura 114: Servei de Missatgeria interna per rebre i enviar missatges a altres usuaris a Ebay
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10.4 Control de subscripcions i baixes

L'espai personal de [I'usuari permet controlar les

Definicio subscripcions a butlletins de noticies i també donar de
baixa el compte d’usuari.
Es possible donar-se de baixa del lloc web, accedint-hi des
de l'espai personal? Ofereix el lloc web la possibilitat de
Examen . , . .. , .
subscriure’s o eliminar subscripcions des de I'espai
personal de l'usuari?
Groupon.com (http://www.groupon.com) ofereix en
I'espai personal una seccié dedicada al control de
Exemples subscripcions i notificacions. En aquesta seccio |'usuari pot
donar-se d’alta o de baixa de diferents butlletins d’ofertes
pero no pot anular el compte. (Veure figura 115).
Procediment | Examen de l'espai personal de l'usuari.
Puntuacio 0-3

— GROUPON

# Featured Deal

4 AllDeals . [@] StJohn's
y Goods

A Getaways

© Now! Deals

® Rewar.ds

1% House & Garden

Manage Subscriptions Email addr

Tell us which emails you'd like to receive. You can change these at any time.

Daily Deals Email Notifications

[F] Remind me to use my Groupons
[C] News and Updates

[7] Surveys

[F] Rewards

Add Another Cify
Deal Categories

[ Getaways

Figura 115: Control de subscripcions i baixes a I’'espai de I'usuari de Groupon
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Parametre 11:

Procés de compra

11.1 Passos del procés de compra visible

El procés de compra esta estructurat en passos clarament

Definicio definits i que faciliten la orientacid de l'usuari en el
proces.

Examen Es pgssible saber en tot moment en quin pas s’esta del
procés de compra i quants passos resten per acabar?
Pixmania.com (http://www.pixmania.com) mostra
graficament els passos del procés de compra, els numera i

Exemples : . .
els etiqueta amb text i icones per afavorir la claredat.
(Veure figura 116).

Procediment | Iniciar una compra i comprovar el procés.

Puntuacio 0-3

Foto | Imagen

PlXmania.com o

Gana en todas tus compras

ey (e B |
Auto| o o : Juguetes Hogar Moday |Joyeria NGUGR Servicios
A | Video | Sonido | Informética | ‘apg | Telefonia | Videojuegos | Gagoets | Puericultura | prcqiare | Electrodomésticos | Jicyjos de viaje | Relojes | DePOTte | Ofertas W 1. o

Passos del procés de
| compra clars i numerats

Sus datos personales

Su direccion de entrega

Noemi Ruiz
Treball, 125
08020, Barcelona
Espafa

rm— g

&

1- ldentificacion 2-Entrega 3- Resumen 4-Pago 5- Confirmacion

MODALIDAD DE PAGO
El montante total de su pedido sube a_199.40 € VA inc

Figura 116: Procés de compra estructurat en etapes visuals de Pixmania

11.2 Procés de compra reversible

Definicidé

El lloc web déna opcions per tal de tornar enrera en el
procés de compra, esborrar un item comprat i fins i tot
anular la compra un cop feta.

Examen

Es possible tornar enrere facilment un cop iniciat el procés
de compra? Ofereix el lloc web opcions clares de modificar
o eliminar els productes triats a la bossa de la compra?
Permet el lloc web anular una compra un cop feta la
transaccié i completat el procés?

Exemples

Macys.com (http://www.macys.com) proposa la
possibilitat de cancel-lar la transaccié per a clients de la
Unid Europea, si es fa en els 7 dies després de la compra.
(Veure Figura 117)

Procediment

Iniciar una compra i comprovar els passos del procés.
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Puntuacio

0-3

back to top

How can I track my international order?
Tracking your package(s) through FiftyOne is easy! Go to order tracking for more information.

back to top

Can I change or cancel my international order afterit has been placed?

Unfortunately, you are unable to make changes to your order after it has been placed. If you
would like to cancel your order you can contact us at (IDD #) +1+513-573-7912 during business
hours:

« Monday - Friday sam -| Possibilitat de cancelar la compra
e Saturday 9am - 7pm Ev

e Sunday 11am - 7pm ET

All European Union customers have a right to badk out of a purchase within 7 days of completing
the transacion (e.g. placing the order on the website). If a European Union customer cancels

their order during this 7-day penod, FiftyOne will reimburse the customer for the cost of the
product(s) AND any extra fees (e.g. shipping) paid by the customer to receive the item. FiftyOne
can, however, charge the customer for cost of shipping goods back to FiftyOne. Lastly,
reimbursement by FiftyOne needs to occur in a timely manner - within 30 days.

badk to top

11.3 Bossa o

Figura 117: Procés de compra reversible al web de Macy’s

carret de la compra visible

Definicio

El lloc web situa a totes les pagines la icona de la bossa o
carret de la compra

Examen

Es possible consultar durant qualsevol moment en la
navegacid pel lloc web els productes enviats al carret de
compra? La icona del carret de la compra és visible a
totes les pagines?

Exemples

El lloc de moda Nelly.com (http://www.nelly.com) mostra
la icona de la bossa de compra a totes les pagines i esta
aillada d’altres elements el que la fa rapidament
detectable. (Veure figura 118).

Procediment

Examen del lloc web i les pagines de producte, categoria,
ajuda, cerca, etc.

Puntuacio

0-1

QUICK MENU MEN

+ Clothes

T-shirts & Polo Tops
Shirts

Figura 118:

FREE DELIVERY FOR ORDERS OVER 75 € M9 DELIVERY WITHIN 3-7 DAYS

Search by name, brand, etc

women RN REEUIGE INSPIRATION MR NELLY

UNDERWEAR SWIMWEAR CLOTHES SHOES ACCESSORIES GROOMING  SPORTS FASHION  NEWIN

Jumpers & Cardigans

CUSTOMER SERVICE | JOIN | SIGNIN  counTry: [l B3

— Contains 1 Product(s) TOTAL 79,95 EUR
e e =

o to Check Out or Show your shopping b

~Nelly-

[ 229833 tike Nety.com
MR NELLY

Celebrity looks

4 Newin
M spring must-haves

Best sellers

Bossa o carret de la compra visible i en lloc estandard de Nelly.com
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11.4 Visibilitat d'items comprats i diners gastats

El lloc web ofereix en tot moment visible el carret de la
Definicio compra amb la informacié dels diners gastats i /o els

items comprats.

Es pot saber en tot moment el preu total de la compra,

sense haver de passar per la pagina de pagament? Es
Examen . , )

visible en tot moment el nhombre d’items seleccionats al

carret de la compra?

Staples.com (http://www.staples.com) inclou a la seva

barra de navegacid constant una icona del carret de
Exemples v .

compra amb el nombre d’items i el preu total de la

comanda. (veure figura 119).

Afegir varis items al carret de la compra i retornar a la
Procediment | navegacid habitual, per comprovar que s’‘informa a

I'usuari dels items seleccionats i el preu total.
Puntuacio 0-3

Hama | Faortes Lists | E33y Rec| pombra dtems | prew soal Stors Locator | Help | Log n
that was easy: ® X
MyAccount ~  Help Center ~  Hot Deals Center Questions? 1-800-232-3230

Low Price Guarantee

Welcome, Log in please. | $0.29 color copies! Limited time only, click here to get started

T
= e\ eckly Ad

Free shipping on orders over $45.

Find a lower price, we'll match it.

nss )@ ® | vaidseren

Figura 119: Visibilitat en tot moment dels items comprats i els diners gastats a Staples

11.5 Pagina del carret de compra enllagada

Definicidé

La pagina del carret de compra és una pagina de consulta
que permet el retorn a la navegacidé en qualsevol moment.
Ha de permetre tant seqguir amb el procés i pagar o tornar
a la navegacio pel lloc web.

Examen

Es possible tornar a la navegacié un cop consultada la
pagina del carret de compra? Té enllagos de retorn a
categories consultades o  suficientment enllagada la
pagina del carret?

Exemples

La pagina del carret de compra de Sears.com
(http://www.sears.com) mostra varis enllagos per a
seguir comprant (a la subcategoria préviament visitada, a
la categoria superior o a la pagina d’inici). També permet
procedir al pagament. (Veure figura 120).
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Bhphotovideo.com (http://www.bhphotovideo.com)
també ofereix una pagina de carret de la compra molt ben
organitzada amb enllagcos de sortida suficients i clars.
(Veure figura 121).

Procediment

Examinar la pagina del carret de compra on es mostren
els productes triats.

Puntuacio

0-3

—
sears e =
Shopping Guidance - En espanol Share
E m! Feel Secure using your Sears card.
i $0 Liability on unauthorized purchases.
= Don't have a Sears Card? Apply Now! Learn More
Continue Shopping | in... ~ | Proceed to Checkout |
Shopping Cart Casual
Return Poi sn & Delivery Opt liens Order Summary
ey PG & BeEry Betens Shoes Werchandise Subtotal &l
ITEM ARRIVAL METHOD auanTiT Home Page Estimated Pre-Shipping EUR
Total
werenee  Time Out Crme for Hands and Body Coffret @ ship EURB.09 Remaove A purch:
@0  Sold by Sears Upi

ltem #07497070000 1Fc Model #07497070000

Figura 120: Pagina del carret de compra enllagada a altres pagines a Sears

My Cart

rowse our

)p%ciate

@ Please note: Online

site and add!t}t

Pagina de la bossa de compra enllagada per evitar
I'abandonament. Enllagos de retorn al web, d'afegir
el producte a la llista de desitjos i altres.

CONTINUE SHOPPING

/

HBillVielater
creditapproval. LeomMore

View
Accessories

Canon EOS 60D DSLR Camera (Body Only) ADDTO WASHUST. | |REMOVE. (@)

Eree Shipping (USA)

$899.00
$899.00

Price:

Qty: 1
Item Total:

[] Add a Protection Plan starting at $127.99 | Update

Savings Available

Exclusive Membership Offers
Select Your Choice of FREE

Figura 121: Pagina del carret de compra amb diferents enllagos del web de Bhphotovideo.com

11.6 Simplificacio del procés d’ompliment de formularis

Durant la recollida de dades del procés de compra, el lloc
web ofereix formularis simplificats i facils d’omplir.

R Habilita l'ompliment automatic de dades recollides
previament
Sén els formularis d’'ompliment de dades senzills d’omplir?
Estan les dades que el lloc web coneix (de registre) ja
Examen incloses en els camps dels formularis? Hi ha verificacidé de

dades (codis postals, telefons...) que provoquin errors en

usuaris poc habituats?
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| YOUR SHIPPING ADDRESS |

* NAME (first and |ast):

* PHONE NUMBER:

* CITY:
* STATE:

*zZIp:

* SHIPPING ADDRESS:

SHIPPING ADDRESS CONTINUED:

Zappos.com  (http://www.zappos.com) compta amb
Exemples formularis simples, amb pocs camps i facilita
P I'aprofitament de dades recollides amb anterioritat. (Veure
figura 122i 123).
Procediment | Examinar el procés de compra i els formularis de dades.
Puntuacio 0-3
* PAYMENT TYPE: Visa v W;E B | oo [mpiie

* CARD NUMBER:

* EXPIRATION DATE: 01 v 2012 v

Enter Your Billing Address As It Appea| Aprofitament de dades
Yi your

Noemi Roig

* PHONE NUMBER: Why ask?

* BILLING ADDRESS:

Please Select

-
BILLING ADDRESS CONTINUED:

[¥ save this shipping address for future orders.

[ make this my primary shipping address.

Al < = 5
\LI_Save this pavment information for future

Figura 122: Formula

Figura 123: Aprofitament de dades
introduides als formularis anteriors a
Zappos.com

ris simples a Zappos.com

11.7 Compra sense registre

. - s El lloc web permet als usuaris comprar productes sense
Definicio . L
registrar-se previament.
Es possible efectuar una compra sense haver de registrar-
Examen se o0 donar-se d’alta a la web? Permet el lloc web comprar
“com a convidat”?
Walmart (http://www.walmart.com) permet comprar
Exemples productes sense donar-se d’alta a la web. (Veure figura
124).
. Iniciar el procés de compra i analitzar les pagines del
Procediment 8 P P pag
proces.
Puntuacié 0-1
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Begin Secure Checkout Close
Possibilitat de comprar sense registre
Returning Customer New Customd'r
Email Address: Save time now.

You don'tneed an account to check out.

Password: Continue as Guest

Sign In to Check Out Save time later.

Create a Walmart.com account for fast
Forgot password? checkout and easy access to order history.

Create Account

See our Privacy Policy

Figura 124: Possibilitat de comprar sense registrar-se al web de Walmart

11.8 Revisio de la comanda

Definicio

El procés de compra ofereix informacido clara de la
comanda per a la seva revisidé abans de donar pas a la
fase del pagament.

Examen

S’ofereix a l‘usuari una versio clara de la comanda amb
informacid sobre els items, la quantitat i el preu total, per
a ser revisada?

Exemples

Bestbuy.com (http://www.bestbuy.com) dedica un pas del
procés de compra a la revisid de la comanda i dels items
afegits. (Veure figura 125).

Procediment

Iniciar el procés de compra i analitzar les pagines del
proceés.

Puntuacio

0-1

REVIEW & SUBMIT YOUR ORDER

Please check al the information below to make sure it is correct. If you need to change shipping options or remove an item
from your order, select the Edit Deiivery Options button.

You wil receive a full order summary and order number on the next page.

Order Summary IMPORTANT: Please verify each shipping/pickup location before submitting your order.
BESTBUY.COM
1 South Shore - 4-Shelf Bookcase 7246767C Noemi Rua $67.99
emove 225 LINCOLN PL

Standard Shipping: $0.00 BROOKLYN, NY 11217
Estimated Arrival: 05/08-05/15/2012

Edit Delivery Options Change
§ £msil 2 gift message
1 M-Edge Accessories - Incline Jacket for Amazon ~ Noemi Rua $39.99
Bemovs Kindle Fire - Purple AF1-N1-MF-P 225 LINCOLN PL

BROOKLYN, NY 11217
Standard Shipping: $0.00

1

Figura 125: Versi6 de la comanda per a la revisié abans de la compra a Best Buy
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11.9 Modalitats de pagament

El lloc web ofereix multiples opcions de pagament, deixant

Definicio triar a l'usuari el sistema que prefereix: targetes de
credit, Paypal o transferéncia bancaria.

Examen Es pgssible pagar els productes mitjancant tran\sferéncia
bancaria? S’accepten la majoria de targetes de credit?
El lloc de complements vitaminics bodybuilding.com

Exemples (httD:/_/WWW.bodvbuildinq.com_) ofereix mL'JIt‘ipIe_s
modalitats de pagament incloent la transferencia
bancaria. (Veure figura 126).
Examinar tots els passos del procés de compra,

Procediment | especialment els Ultims dedicats al pagament de la
comanda.

Puntuacio 0-3

Shipping Options

© Super Saver (8-17 Business Days) - $6.20

Payment Method

SELECT PAYMENT TYPE

Credit Card Information

© Credit Card
Wire Transfer or Money Order
Gift Certificate

Paypal *Cardholder's Name

*Credit Card Type ~ VISA =

*Credit Card Number
*Expiration Date 01 v 2012 ~

*CvCiCwW

Please enter the CVC/CVV code on the

Figura 126: Diferents i variades Modalitats de pagament a Bodybuilding.com

11.10 Formalitzacio exprés (“check out express”)

Definicidé

El lloc web facilita al client reincident la possibilitat de
formalitzar la compra de manera “express”, aprofitant les
dades de sessions de compra anteriors.

Examen

Es possible comprar els items amb el minim de clicks
possible? Un cop seleccionats els productes, es permet la
comprar sense haver de tornar a omplir formularis?

Exemples

Homedepot.com (http://www.homedepot.com) ofereix la
possibilitat de guardar la informacié de facturacio i
enviament per poder realitzar compres express, sense

haver de reomplir formularis. (Veure figura 127).
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Procediment

Examinar tots els passos del procés de compra.

Puntuacio

0-1

SHOP BY DEPARTMENT ‘ SEARCH ALL -

Store Finder | For Pros | GetltInstalled | Tool Rental | Gift Cards | Credit Center |

3

)
Y
Al “j More saving. More doing: Hello, Noemi ;sign out) My Store Location: Cumberiand #121 (Changs Lot

B

Home » My Account > Express Checkout

Express Checkout

= My List

= AccountProfile
= Order Information
= Express Checkout
= Address Book

= Emails and Clubs

= Project List

Payment Information

Store your payment and shipping information to enjoy faster online checkouts. Once you
have enabled Express Checkout you will not have to enter credit card information during
checkout.

“Required Fields

*Name on Card; Moemi Roig

“Card Type:  American Express

“Credit Card Number:  1234567812345678
2012

Figura 127: Compra exprés al web de The Home Depot

11.11 Aplicaci6é de descomptes visible

Definicio

El procés de compra indica clarament I’'espai i el moment
per a introduir els descomptes o els codis promocionals.

Examen

En el cas que l'usuari tingui descomptes o promocions
especials, es veu clarament en quin pas s’han d’aplicar?
S’informa clarament a |'usuari de la manera a procedir en
cas de que hagi d’afegir algun codi promocional a la
comanda?

Exemples

Gap.com (http://www.gap.com) reserva un espai
clarament diferenciat en el seu procés de compra per a
introduir codis promocionals o targetes de descomptes.
(Veure figura 128).

Procediment

Examinar tots els passos del procés de compra.

Puntuacio

0-1
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Payment  glectaCard >

“Expiration “Security code &

Month v Year -

Billing address  Noes

| Edit address

I Promotions

Promos & Rewards &£

(ool

Figura 128: Visibilitat i claredat per a I’Aplicacié de descomptes al web de Gap

11.12 Personalitzacio de I'enviament

El lloc web permet fer enviaments especials, amb

Definicio etiquetatge o embalatge de regal, sense informacio dels
preus, amb missatges personalitzats, etc.
Es possible comprar un producte i afegir-li un missatge
Examen personal? Es pot comprar un item i indicar que és un
regal?
El lloc web Bestbuy.com (http://www.bestbuy.com)
permet incloure missatges personalitzats per a
enviaments especials de regal, entre altres opcions.
Exemples (Veure figura 129).
Barnes & Noble (http://www.barnesandnoble.com) també
déna opcions, com l’'embalatge especial per a regals.
(Veure figura 130).
Procediment | Examinar el procés de compra.
Puntuacio 0-1
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GIFT OPTIONS

v
Delivery Info Payment  Review & Sul

Autora: Noemi Roig

bmit Order Complete

Pleas

enviament d'un e-mail, per a regals |
P

E-MAIL A GIFT MESSA%FOR: SOUTH SHORE - 4-SHELF BOOKCASE

[V] E-MAIL A GIFT MESSAGE FOR: M-EDGE ACCESSORIES - |

NCLINE JACKET FOR AMAZON K

Recipient's Name (optional)

Recipient's E-mail Address

Gift Message (opl
A giftfor you is of

Figura 129: Personalitzacié de I'enviament

a Best Buy

2. CHOOSE A SHIPPING SPEED
Shipping times based on w

7) Standard Del $3.97

Express Delivery witt 1-3 business daysFree

@ Express Delivery $3.97

Expedited Delive; $12.97

‘ Embolicament de regal
.

Already a B&N Member? Enter your Membe

§i GIFT WRAP/
GIFTMESSAGE AVAILABILITY

DESCRIPTION Qmy TOTAL

Figura 130: Possibilitat d’embalatges especials a
Barnes and Noble

11.13 Compra per a usuaris internacionals

El lloc web déna opcions als compradors que no resideixen

Definicio al pais d’origen del lloc web, tant per a la compra com per
a l'enviament dels productes.
Permet el lloc web la compra a usuaris residents a
qualsevol pais? Es donen opcions per tal de que els
Examen . . . .
usuaris no residents puguin comprar i rebre els
productes?
Bestbuy.com (http://www.bestbuy.com) no fa enviaments
internacionals perd ofereix altres opcions: enviament a
una botiga d’Estats Units o enviament a una altra persona
Exemples en el seu nom. (Veure figura 131).
Overstock.com (http://www.overstock.com) esta afiliat
amb una companyia que tramita els enviaments i el
pagament internacional. (Veure figura 132).
. Examinar tots els passos del procés de compra i revisar
Procediment ! Y
les seccions d’ajuda.
Puntuacié 0-3

139



http://www.bestbuy.com/
http://www.overstock.com/

Metodologia d’avaluacié de comerg electronic Autora: Noemi Roig

Bienvenido(a), No
Ir

DS SERVICIOS TIENDAS Y OFERTAS REGALOS

IrA DEL DiA DE LOS CAiDOS Empiece el verano con ahorros en televisores, laptops, smartphones y m)

Modalitats especials per
a usuaris internacionals

3 ATENCION

Haga su pedido en linea y envielo a una direccion dentro de los Estados
Unidos, recéjalo en una tienda en los Estados Unidos o designe a una
persona para que lo haga.

ESPANOL.BESTBUY.COM: Pedidos

Figura 131: Solucions de Best Buy per
usuaris internacionals sense adreca a Estats Units

Shipping Methods:

DHL Express * 5-9 business day: Modalitats de pagament de

taxes duaneres i altres impostos

Customs and Duties: ‘

.=, Customs and Duties Prepaid. Prepay EUR 47.01 and be 100% guaranteed that there will be no additional charges due
upon delivery.

. Customs and Duties COD. All duties, customs charges and brokerage fees must be paid to carrier upon receipt Please
note that your country may charge different import duties, VAT and fees which may be collected either at or before delivery.

4. Payment Informaticn

© wisa B avex el ;n:;?ver,easier-.uay

Itern Subtotal E

Figura 132: Acords i taxes d’enviaments internacionals al web d'Overstock

11.14 Informacio als usuaris internacionals

El procés de compra dona tota la informacié necessaria
als usuaris internacionals per a la formalitzacié de la
compra amb confianga. Divises, informacié sobre
impostos i taxes de duanes, seguretat en enviaments
internacionals, etc.

o

Definic

Un usuari internacional coneix el valor de la seva compra
en la seva moneda habitual? S’informa als clients
Examen internacionals sobre les despeses d’enviament i les taxes
duaneres? Aporta el lloc web informacié sobre els
diferents impostos aplicats?

Amazon.com (http://www.amazon.com) té una seccio
d’ajuda dedicada a informar els usuaris internacionals de
les politiques d’enviament, taxes, etc. Amazon té un

Exemples o .
servei mitjancant el qual es pot comprar amb la divisa del
pais d‘origen, informant del canvi aplicat en tot moment.
(Veure figura 133).

. Examinar tots els passos del procés de compra i revisar

Procediment ! y
les seccions d’ajuda.

Puntuacio 0-3
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International Shipping

« Introduction

* Restrictions

* Surcharges for Heavy or Bulky Media Items

» Customs, Duties, and Taxes

* Amazon Global Program

s Using Freight Forwarders

* Terms & Conditions (Import Fees)

» Shipping Rates and Times by Geographical Region

Africa Europe

Asia & Pacific Israel
Atlantic & Caribbean Japan
Australia Latin America
Canada Middle East

Figura 133: Informacié als usuaris internacionals al web d’Amazon

11.15 Confirmacioé de compra

Un cop formalitzada la compra, el lloc web envia un
Definicio correu electronic o informa d’alguna manera permanent a
I'usuari de que la compra s’ha realitzat correctament.
Té l'usuari alguna confirmacio per part del lloc web de que
Examen .o, .
la transaccio s’ha realitzat correctament?
un cop feta la transaccio a amazon.com
(http://www.amazon.com), apareix un missatge
informant del correcte funcionament. Tanmateix se i
Exemples . p : .. : -,
envia a l'usuari un correu electronic amb la confirmacio de
la compra i informacid sobre |I'enviament. (Veure figura
134).
. Examinar tots els passos del procés de compra, incloent la
Procediment . . g
realitzacio d’'una transaccio.
Puntuacié 0-1
amazones Hola Noemi. Tenemos recomendaciones para ti. (,No eres Noemi?)

Amazon.es de Noemi  Esta semana.. Cheques regalo

e ———————————

Gracias, has realizado tu pedido.

Se te ha enviado una confirmacién por e-mail.

Numero de pedido: 171-9444656-8719526
® 1 producto se enviard a Noemi Roig ¥ por parte de PaperbackshopUK_es. Entrega estimada: 8 mayo 2012 - 28 mayo 2012

> Revisa o edita tu pedido

Figura 134: Confirmacié de compra d’Amazon
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11.16 Enviament a botiga

Definicio

El lloc web habilita que l'usuari reculli la comanda en una
botiga fisica en el cas que sigui possible, estalviant-li
despeses d’enviament.

Examen

Es possible (si s’escau) recollir la comanda en alguna
botiga fisica de la propia empresa? Es pot evitar pagar
despeses d’enviament si el client es desplaca a recollir els
items a una botiga fisica de I'empresa?

Exemples

Els grans magatzems amb Illoc web jcpenney.com
(http://www.jcpenney.com) ofereixen la possibilitat de
recollir els items comprats a qualsevol de les seves
botigues dels Estats Units. (Veure figura 135).

Procediment

Examinar tots els passos del procés de compra.

Puntuacio

0-1

checkout

ster 1 ASigliolellgle]

selected store
United Shipping/Pack
200 E 10th St

E enter search term or item # [[S4 may books find a store gifts registry

for the home bed & bath

Ship this order

Pick up your order at any JCP store
Search by ZIP code or city and state to find a location near you

LA Lo G Lo 5

Bl 51500

women men

juniors & guys  kids baby

shoes handbags & accessories jewelry & watches patio

Need help? Call us at 1.800.322.1189

* required

pricing summary

@ Pick up this order at a jcpenney store $15.00

apply thank you certificate

merchandise subtotal
certificate

order subtotal
estimated shipping & handling: @

$15.00
$8.00
$0.00

store hours
Mon-Fri11:00am - 7:00pm

ORDER TOTAL: $23.00

Figura 135: Possibilitat d’enviament del producte a una botiga de Jc Penney

11.17 Informacio sobre la recepcié de I'’enviament

s s El lloc web informa a l'usuari de la data aproximada de
Definicio .
I'enviament.
Es possible saber amb antelacié la data aproximada de
Examen I'enviament? Es possible que l|'usuari trii les dates de
I'enviament?
Ocado.com (http://www.ocado.com) no només informa
detalladament del moment en que arriba la comanda si no
Exemples que permet que sigui I'usuari el que trii tant el dia com la
franja horaria per a la recepcié de la comanda. (Veure
figura 136).
. Examinar el procés de compra i les informacions sobre els
Procediment .
enviaments.
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Puntuacio

0-3

(

=z P - «Previousday  Saturday (2/62012)  Nextday b
L'usuari tria el dia / =

1.Your delivery address 3. Selectatime slot @

il'hora d'enviament

9

Back to May b

Figura 136: Ocado.com permet escollir I'horari de recepcié de I'enviament del producte

11.18 Modalitats d'enviament: regular, exprés, etc.

S El lloc web proporciona varies modalitats d’enviament:
Definicio <. .
regular, rapid o expres.
Es possible triar entre varies modalitats d’enviament? Pot
Examen , :
I'usuari rebre un producte de manera urgent?
El lloc web de moda asos.com (http://www.asos.com)
Exemples proposa dos tipus d’enviament: regular (sense carrec) i
exprés amb una tarifa de 12 $ més.
Examen del procés de compra, especialment dels ultims
Procediment | passos dedicats a I'enviament del producte. (Veure figura
137).
Puntuacio 0-1
SHOPPING CART PAY SECURELY ow
Stock reserved for 60 minutes only
ASOS VIENNA Flatforms with Ankle Strap Color: White/aray $69.58
Size: usgo
Quantity: 1
%& AVE FOR LATER | REMOV CHANGE DETAILS
SAVE CART | EMPTY CART  (Cartitems are saved for |ater on expiration) uitotat-trefore StippmgCharge %$69.58
vsa B e e A B SN E US Standard (Up to & days) §0.00 =] $0.00
LIS Standard (Up to & da $0,00
US Express (Up to 2 working days) $12.00
Total Cost $60.58

Figura 137: Diferents Modalitats d'enviament al lloc web d’Asos
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11.19 Seguiment de I'enviament

Definicio

El lloc web ofereix informacié sobre |'estat i el procés
d’enviament per tal de que l'usuari sapiga en tot moment
on es troba la seva comanda un cop pagada.

Examen

Es possible coneixer en quin punt del procés d’enviament
es troba la comanda? Es pot rastrejar I'enviament?

Exemples

Newegg.com (http://www.newegg.com) facilita una seccié
al usuari on pot rastrejar el seu enviament. Inclou un
glossari de termes perqué |'usuari pugui entendre en quin
estat es troba exactament |'enviament. (Veure figura
138).

Procediment

Examinar el procés de compra i les informacions sobre els
enviaments.

Puntuacio

0-1

Order Status

e e e ler a
Order Status
Order Number  ~ m
Sorry, no results were found. Please try different words/parameters and search again.
What are all the steps in an order process?
Order Verification: Order verification and payment processing. Changes may be made to an order during this

Packaging:

step and up to when the credit card is charged.

Your payment has been successfully processed and has passed Order Verification. Products
are being collected in the warehouse and boxed for shipment or pick up. Please note that you
may no longer make changes to your order.

Ready for Pickup: Your will-call order is packaged and waiting at your selected location.

Picked up:

Shipped:

Your will-call order has been picked up from your selected location.

OQut of the warehouse and on the road! An e-mail will be sent to your account address with a
tracking link (also available by clicking the Order Number above). Information may be delayed
on the carrier's website according to update frequency. Please note that if the Order Status
changed to Shipped on a weekend, your purchase will not physically be shipped by shipping
carrier until the next business day.

Figura 138: Localitzaci6 de I'enviament a temps “aproximadament” real a Newegg
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Parametre 12.

Ajuda

12.1 Enllag visible

A la pagina d’inici del lloc web, es pot veure visible I'enllag

Definicio AR
a la seccio d’ajuda. )
Hi ha un enllag a la seccié d'ajuda a la pagina d’inici? Es
Examen . .
visible a la resta de pagines?
Ticketmaster.com (http://www.ticketmaster.com) mostra
I'enllag a la seccid d'ajuda a la part dreta de la capcalera,
Exemples o . .. .
a la pagina d’inici i a la resta de pagines. (veure figura
139)
Procediment Examinar el lloc web, especialment |la capgalera on es sol
situar I'ajuda de manera estandarditzada.
Puntuacio 0-1

My Ticketmaster | Gift Cards | Retail Outlets || Help |
Welcome. (Sign In

| Ajudaen lloc
estandard

T :
erchandise Ticket Deals h:l

myTICKETMASTER

Figura 139: Enllag visible de la secci6é d’ajuda a Ticketmaster

12.2 Ajut contextual

El lloc web informa l'usuari en les tasques complexes o les
Definicio noves seccions oferint-li missatges especifics i en el

context.

Al realitzar tasques complexes, es mostren missatges
Examen , , .

d’alerta d’errors, consells o ajuda en general?

Ocado.com (http://www.ocado.com) presenta les opcions
Exemples de la pagina de categoria als nous usuaris, amb capes

d’informacid i missatges explicatius. (Veure figura 140).

. Examen del lloc web, deteccid de tasques complexes i

Procediment . .,

realitzacio de processos llargs.
Puntuacio 0-1
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Welcome to our new Shelf view.
We've placed some handy buttons at the top of each aisle to help you while you shop.

1. If you'd like to see your groceries as plain » = Text ' E st R
text or in a list with images, simply select

Text or List
2. At the moment you're set up to see Full b
s Ful
product 1. To see less ir y m

simply select the Short button instead.

3. You can also swap between small and large
product images using the two camera icons.

» (o[

Figura 140: Ajut contextual a les pagines d’Ocado.com

12.3 Cercador de termes a I'ajuda

La seccié d’ajuda té un cercador per que l‘'usuari no hagi

Definicio de navegar per tots els punts i resolgui el seu dubte més
rapidament.
Examen La seccid d’ajuda té un cercador?

Kohls.com (http://www.kohls.com) habilita un cercador
dins de la seccid d’atencio al client on es troben els textos
d’ajuda als usuaris i les preguntes frequents. (Veure
figura 141).

Exemples

Procediment | Examinar la seccié d’ajuda o d’atencié al client.

Puntuacio 0-1

KOHLS

expect great things' 'i‘“ g bag

gift shop gift cards gift registry today's ad store locator my kohl's charge %

forthe home bedding women swim men teens kids &baby toys shoes jewelry & watches spol

N Customer Service
Shopping Kohls.com u
Pricing & Discouints
Order Status, Shipping & Tracking f
Returns & Exchanges Announcements

Gift Registry & Senvices cercador de termes d'ajuda |

My Shopping Account ° How do I use this page?

Figura 141: Cercador de termes dins la seccié d'ajuda a Kohl's
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Definicio

El lloc web proporciona un
freqlients realitzades pels usuaris.

[listat de

les preguntes

Examen

seccio clara amb elements ben ordenats?

Existeix un apartat amb preguntes frequents? Es una

Exemples

142).

El lloc web costco.com (http://www.costco.com) té una
seccié de preguntes freqlients organitzada per temes i
que resol una gran quantitat de dubtes. (Veure figura

Procediment

d’atencio al client.

Exament de la pagina web i de la seccid d'ajuda o

Puntuacio

0-3

What's New  Appliances  Automotive  Baby & Kids Computers Electronics  Entertainment Funeral Furniture & Decor
Grocery & Floral Hardware  Health & Beauty Home  Jewelry Office Products  Outdoor  Sports &Fitness ~ View All

& T » CLUCK HERE TO LEARN ABOUT NEW & FEATURED ITEMS, SPECIAL
LOGN By A 2160 EVENTS, ANDMORE AT YOUR LOCAL COSTCO WAREHOUSEI
Costco Information: r
Locations Customer Service B e ‘
Ware e - \ =
Frequently Asked Questlonsl ‘f y
L

» My Account
* Register om Order

s Delivery Order

about our company,

o Order Status

o Tracking an Order

© Order Confirmation
 Preferred Arrival Date

* Gift Message

e Cancel or nge Order

Frequently Asked
Questions

* Third Party Links

e Payment epted Forms
¢ Non-Member Surcharge
« Receipt Copy - Order History

» Membership

« New Sign Up

o Upgrade to Executive
* Renew
darange » Shipping

* 2% Executive Rebate  International

Product Notices
Learn more about safety

recall, an:

Figura 142: Seccié de Preguntes freqients (FAQ’s)a Costco.com
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Parametre 13: Comerg electronic mobil (“Mobile commerce”)

13.1 Versio del lloc web per a dispositius mobils

El lloc web té una versié adaptada als dispositius mobils

DRI com teléfons o tablets.
Es pot consultar una versié del lloc web adaptada als
Examen telefons mobils? Té en compte el lloc web als usuaris que
consulten els productes a través del seu dispositiu mobil?
Bluenile.com (http://www.bluenile.com) ofereix als seus
Exemples usuaris varies aplicacions per a consultar i comprar des de
dispositius mobils. (Veure figura 143).
. Comprovar mitjancant dispositius mobils si els llocs web
Procediment .
tenen versions adaptades.
Puntuacio 0-1

Diamonds

[f§ welcome, Noemi E} .E Basket | Ship to: Z= English, usD &

@ b' ue ni I (& E e e i e T & LiveChat | 800-242-2728 | 24-7

Engagement Rings Wedding Jeswelry Gifts Education

Free FedEx Shipping on Every Order &

Home Mabile Applications

Mobile Apphcatlons

Blue Hile invites you oms:an-.l Jem shop ant\purchase"for’\c\"'me Use
r our Mo ebs

P PHONE - DOWNLOAD AT THE APP STORE
P ANDROD AND IPHONE - VISIT W.BLUENILE.COM

Blue \Tl]e 1Phone App

" Blue Hile s the =
& one-of-a-kin

Figura 143: Versio del lloc web de Blue Nile per a dispositius mobils

13.2 Aplicacions per a dispositius mobils

El lloc web té aplicacions descarregables des de

Definicio dispositius mobils per a poder comprar o consultar
productes del lloc web.
Té el lloc web aplicacions per als principals sistemes
operatius? Es possible comprar o consultar els productes
Examen

mitjancant una aplicacié descarregada al dispositiu mobil?
Te aplicacions per a Ipad?
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El lloc web jcpenney.com (http://jcpenney.com) proveeix
als usuaris que tinguin dispositius mobils com iphones,
Exemples telefons android o ipads d’aplicacions per a poder
navegar, comprar i consultar el lloc web amb comoditat.
(Veure figura 144).
Examinar el lloc web, especialment el peu de pagina o bé
Procediment | consultar directoris d’aplicacions cercant les del comerg
electronic.
Puntuacio 0-3
Eartgﬁé s SEPHORA  Lizclaiborne ROVALVELVET %WQ

SIGN UP FOR EM

get connected

enter your email address

CUSTOMER SERVICE
(' 1.800.322.1189
24h day

stay connected STORE SERVICES

3 o us on taceboo

AIL

SUBMIT

MORE WAYS TO SHOP

SIGN UP FOR MOBILE UPDATES

view terms + conditions »

enter your mobile number [T

|

fou

=) Froom

Aplicacions descarregables

5 : i copyright  legal notice
per a diferents dispositius l Rpo s

COMPANY INFORMATION
cal

privacy policy California privacy rights product recal

®jcp Media Inc., 2012. All Rights Reserv

Figura 144: Aplicacions per a diferents dispositius mobils a jcpenney.com
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Parametre 14: Comerg social ("'social commerce”)

14.1 Preseéncia activa a xarxes socials personals

Definicio

El lloc web té presencia en alguna de les xarxes socials
personals com Facebook, Pinterest, Google+,Tuenti, etc.

Examen

Té el lloc web un espai a les xarxes socials personals? Es
possible comprar en el lloc web a través de Facebook (per
exemple)? Desenvolupa un bon Us de la comunicacié amb
els usuaris?

Exemples

Livingsocial.com (http://www.livingsocial.com) té
presencia molt activa a xarxes socials com Facebook, amb
diferents perfils per a cada pais i inclius per a moltes
ciutats on la comunitat d’usuaris local pot preguntar i
intercanviar opinions. (Veure figura 145)

Procediment

Examen de les xarxes socials personals o d’amistat per
comprovar si el lloc web hi té un perfil propi.

Puntuacio

0-3

PO D BOSOTR < Todos los resultados

C, Todos los resultados

S personas

&) Me gusta
o paginas ?

£ Lugares
(] Grupos Ml LivingSocial 1r a la aplicacién »

98 Aplicaciones
D Eventos
Iif3 Misica

Resultados de la bisqueda

Ciro Medina Trevifio, Oriol Llevat y 38 amigos més la usa

LivingSocial TH Ensogo
IR ©ancok, Thaiand - Sito web A 412,648 personas es gusts esto
Me gusta

LivingSocial ID DealKeren

) Me gusta

[EE] Publicaciones de amigos

[E] Publicaciones piblicas

— & Me gusta
1] Publicaciones en grupos =

Me gusta

M LivingSocial MY &) Me gusta
B | i 7.6 The Boulevard, Mid Valley C

I iivingsocial UAE

£ Me gusta

Figura 145: Preséncia activa de Livingsocial a xarxes socials personals

14.2 Preseéncia activa a xarxes socials professionals

El lloc web té un perfil creat com a empresa en les
Definicio principals xarxes socials professionals com Linkedin o
Xing.
Es pot trobar un perfil de la companyia a les xarxes
Examen . . .
professionals més habituals?
Exemples Buy.com (http://www.buy.com) té un perfil a Linkedin
com a empresa en el que mostra la seva visid i missio i
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els perfils dels caps directius i altres empleats. També
informa sobre les novetats a l'empresa en temes
professionals i manté activitat en el compte. (Veure figura
146).

Procediment

Examen de les xarxes socials professionals per comprovar
si el lloc web hi té un perfil propi.

Puntuacio

0-3

Linked@ Tipo de cuenta: Basica | Actualizar cuenta

Inicio  Perfil Contactos

Empresas > Buy.com

Resumen  Productos

~ NoemiRoig Afiadir contactos

Grupos Empleos Buzén ] Empresas Més Empresas ~ |Busca

Pon tu CV en la base de datos que usan todos los headhunters. Unete a Experteer

©Rakuten group

Buy.com

With more than 18 million customers, Buy.com is a leading retail marketplace
focused on providing its customers with a great shopping experience and a
broad selection of retail goods at everyday low prices. Buy.com offers millions
of products in a range of categories. including consumer

més

Seguir Compartir

1.001 seguidores

=

Empleados (172)

Como estas conectado a Buy.com

O contactos de primer grado

CMO

Bernard L., Greater Los Angeles

O contactos de segundo grado
Area

172 empleados en Linkedin

Echale un vistazo a las
interesantes estadisticas sobre los
empleados de Buy.com »

SVP of Sales & Merchandising

Herbert C., Orange County, California Area

Figura

146: Preséncia activa de Buy.com a xarxes socials professionals

14.3 Preseéncia activa plataformes de microblogging

Definicio

El lloc web té un o varis perfils creats a les plataformes de
microblogging amb més audiéncia com Twitter o Tumblr.

Examen

Té el lloc web un compte a Twitter? Té diferents comptes
oberts per a cada pais o per a diferents serveis? Duu a
terme bones practiques en la seva comunicacié amb els
usuaris? Té el lloc web un compte a Tumblr?

Exemples

El lloc web gvc.com (http://www.gvc.com) comercialitza
productes per a la llar, del sector moda i també alguns
productes electronics. L'empresa té comptes actius tant a
Twitter com a Tumblr, en els que s’ofereixen ofertes i
resolucid de dubtes (Twitter) i informacié desenfadada i
molt visual (Tumblr). (Veure figures 147 i 148).

Procediment

Examen de les plataformes de microblogging per
comprovar si el lloc web hi té un perfil propi.

Puntuacio

0-3
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Figura 147 i Figura 148: Preséncia activa de qvc.com a plataformes de microblogging

14.4 Preseéncia activa en plataformes socials d’allotjament de

video
A les plataformes socials d‘allotjament de video més
Definicio populars, com Youtube, es pot trobar un perfil o un canal
del lloc web en qulestid.
El lloc web té algun canal propi a Youtube? Té el lloc web
Examen un perfil public a plataformes de video com Vimeo o
Googlevideo?
Macys.com (http://www.macys.com) té un canal propi a
Youtube on es pengen videos relacionats amb les
Exemples . . . :
campanyes actuals i altres informacions visuals sobre els
productes i la companyia. (Veure figura 149).
. Examen de les plataformes d’allotjament de video per
Procediment : L ) .
comprovar si el lloc web hi té un perfil propi.
Puntuacié 0-1
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g vacys

by macys

Featured

Feed Videos Search Channel

About Macy's

Latest Activity
Date Joined

Country

Featured Playlists

o7 T[T

Figura 149: Preséncia activa de Macys.com a plataformes socials d’allotjament de video

14.5 Enllagos als perfils socials

El lloc web mostra clarament els seus perfils socials en el

DTS propi lloc web i els enllaca.
Es pot anar directament des del lloc web a algun dels
perfils socials que té donats d’alta? Es troben els enllagos
Examen .. . .
a les seves pagines de xarxes socials suficientment
visibles?
Victoriassecret.com (http://www.victoriassecret.com) té
pagina de Facebook, compte a Twitter i canal de YouTube,
Exemples tot i que té l'accés als diferents perfils en un subdomini
anomenat vsallaccess, molt poc visible des del lloc web.
(Veure figura 150).
. Examinar el lloc web cercant els seus perfils a les xarxes
Procediment : . .
socials més habituals.
Puntuacio 0-1
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our YouTube channel!

Figura 150: Enllagos als perfils socials de Victoriassecret.com

14.6 Compartir continguts a xarxes socials

Definicio

El lloc web permet compartir els seus continguts a les
xarxes socials.

Examen

Es troben aplicacions per compartir el contingut a
Facebook, Twitter o Pinterest?

Exemples

Gap.com (http://www.gap.com) mostra a tots els seus
productes una aplicacié per a recomanar (Me gusta) el
producte a la xarxa social Facebook, apareixent una fitxa
del producte en el perfil de l'usuari que I'ha recomanat.
(Veure figura 151).

Procediment

Examen dels continguts i productes del lloc web a la cerca
de les aplicacions de comparticio.

Puntuacio

0-3

=

| @

B  SHIPPI

|

SPLISH, SPLASH..SWIM! 30% OFF SELECT
KIDS & BABY SWIM STYLES. ENDS 5/30. GAP
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st‘l Compartir contingut a xarxes socials l
l#tmqs
regular
i

| %T‘zo\
petite
Special Sizes =/
Petite ‘ P>
Tall
===
= |
Features \\lm

New Arrivals

Figura 151: Gap.com permet compartir el seu contingut a xarxes socials

14.7 Compartir continguts per correu electronic
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El lloc web permet que els usuaris comparteixin alguns

Definicio . N
dels seus continguts per correu electronic.
Existeix la possibilitat de que els usuaris enviin productes,
Examen imatges o continguts del lloc web mitjancant el correu
electronic?
Overstock.com (http://www.overstock.com) permet que
els usuaris que ho desitgin puguin enviar la fitxa d'un
Exemples ) - .
producte per e-mail, facilitant un formulari amb b
diferents camps. (Veure figura 152).
. Examen dels continguts i productes del lloc web a la cerca
Procediment . - .
de les aplicacions de comparticio.
Puntuacio 0-1

Email a Friend

Send an email regarding this product to a friend by providing
the following information and clicking send

Your Name™
Valued Customer

Your Email*

I—

Friend's Email*

Personal Note

Check out this item!

7] Sign up for Omail to receive exclusive offers. Privacy Policy

Figura 152: Overstock.com permet enviar contingut per correu electronic

14.8 Interaccio lloc web - xarxes socials

Definicio

El lloc web conté aplicacions que mostren els comentaris
fets en xarxes socials sobre el propi lloc web en temps
real.

Examen

Es possible veure des del propi lloc web els comentaris
que es fan a Facebook o Twitter sobre els continguts del
lloc? Té el lloc web alguna aplicaci6 que mostri la
informacio de les xarxes socials en temps real?

Exemples

Nike.com (http://www.nike.com) proposa als usuaris que
participen a xarxes socials com Instagram o Twitter que
utilitzin el hashtag #makeitcount i mostren els tuits i fotos
dels usuaris en temps real. (Veure figura 153).

Procediment

Examen dels continguts i productes del lloc web a la cerca
de les aplicacions socials.

Puntuacio

0-3
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Figura 153: Nike.com té un espai on mostra la interaccié entre els usuaris i la marca a xarxes

socials

14.9 Registre mitjancant passarel-les de xarxes socials

El lloc web permet registrar-se mitjancant passarel-les de

Definicio permisos de xarxes socials, quedant enllacades les dades
de l'usuari de la xarxa social amb el lloc web.
A I'hora de registrar-se, ofereix el lloc web la possibilitat
de fer-ho mitjancant la connexié a xarxes socials? Es pot
Examen . . . 7
registrar un usuari al lloc web mitjangant la Connexio amb
Facebook o amb Twitter?
Livingsocial.com (http://www.livingsocial.com) permet
que els usuaris es registrin al lloc web mitjancant la
Exemples s ol
comparticio de les seves dades de Facebook gracies a una
passarel-la de connexid. (Veure figura 154).
Procediment | Examen de les opcions de registre al lloc web.
Puntuacio 0-1
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facebook I5Y noemi roig

Imingsocial LivingSocial
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ti en tu biografia de Facebook:

28 Amigos ¥

25 Condiciones del servicio v |2 Politica de privacikiad de LivingSooa! 1 Reportar aplicacidn

Figura 154: Livingsocial permet registrar-se al web mitjangant Facebook

14.10 Subscripcio als continguts RSS

El lloc web ofereix als wusuaris la possibilitat de
. .z subscriure’s als continguts mitjancant un enllag RSS que
Definicio s : . .
enviara les actualitzacions al correu electronic o a un
lector de subscripcions.
Examen Es possible subscriure’s a les actualitzacions del lloc web?
El lloc web staples.com (http://www.staples.com) proposa
Exemples 4 subscripcions de diferent tematica per subscriure’s
mitjancant RSS. (Veure figura 155).
. Examen del lloc web, especialment de la capcgalera o del
Procediment < )
peu de pagina on es solen situar els enllacos RSS.
Puntuacio 0-1

Home | Favorites Lists | Easy Reorder | Order by catalog item #

that was easy:
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Figura 155: Subscripcid als continguts RSS de Staples.com
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14.11 Retroacciod (feedback) i opinions dels usuaris

El lloc web posa a disposicid dels usuaris eines per que

Definicio aquests deixin les seves opinions sobre el funcionament
del web.
Es possible comunicar al lloc web queixes o altres opinions
Examen mitjancant eines especifiques proposades pel lloc web? Hi
ha alguna secci6 dedicada a les opinions dels usuaris?
Buy.com (http://www.buy.com) mostra al peu de totes
les seves pagines una imatge amb el text: “feedback” on
Exemples . o
els usuaris que ho desitgin poden avaluar el lloc web.
(Veure figura 156).
Examinar el lloc web, especialment les seccions de
Procediment | contacte i també els processos en els que l'usuari ha de
cercar productes o informacid.
Puntuacio 0-1
©Rakuten group
Buy.com Buy.com wants to hear from you!

14.12 Forums

We're always looking for ways to improve our site, and make it even more enjoyable and
user-friendly. Here’s your chance to tell us what you think of Buy.com!
Page Comments Page Ratings

Please choose one.. - Content

Please enter comments here
Look and Feel
Ease of Use
Overall

Unsatisfsctory Poor Satisfactory

Whatis the purpose of your visit today? Please choose one. -

[+] opinionlab. LEQT@J

Figura 156: Opinions dels usuaris a Buy.com

El lloc web conté un o diversos forums per que els usuaris

Definicio intercanviin opinions, preguntes i respostes sobre els
productes.
El lloc web conté forums? Hi participen només usuaris o
Examen també hi parla algun representant del lloc web? Estan
moderats? Sén actius?
Bodybuilding.com (http://www.bodybuilding.com)
Exemples proposa als seus usuaris un forum amb tematica

relacionada amb els productes, I'entrenament fisic i la
salut. Els usuaris consulten i responen els seus propis
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dubtes. (Veure figura 157).

Procediment

Examinar les seccions socials del lloc web o bé les pagines
de categoria.

Puntuacio

0-3

Main Forums
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E® official Poll: Scooters
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Figura 157: Forums amb diversos temes a Bodybuilding.com

14.13 Blog

Definicio

El lloc web conté un blog on presentar continguts més
informals, amb una periodicitat establerta i amb gran
component social.

El lloc web té un blog? Esta integrat en el lloc web o és

Examen .
independent?
Dealextreme.com (http://www.dealextreme.com) te un
blog sota el subdomini blog.dealextreme.com en el que
Exemples publica gairebé diariament continguts informatius sobre el
sector i sobre alguns productes en diferents idiomes.
(Veure figura 158).
. Examinar el lloc web i les seccions més relacionades amb
Procediment :
la companyia.
Puntuacio 0-1
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Lost Password

ARCHNES

Figura 158: Blog actualitzat de dealextreme.com

14.14 Comunitat d'usuaris

Definicio

El lloc web ofereix la possibilitat als usuaris de connectar-
se en comunitat i comunicar-se amb altres usuaris
mitjancant una plataforma integrada al propi lloc web.

Examen

Hi ha alguna secci6 anomenada comunitat? Hi ha
interaccio entre els clients del lloc web en forma de grups
0 comunitats de practica?

Exemples

El lloc web Qvc.com (http://www.qvc.com) ofereix als
seus usuaris un espai per a compartir dubtes i opinions en
el forum, escriure i publicar post, comentar els productes i
altres opcions de comunitat. Els usuaris tenen pagina de
perfil i poden comunicar-se entre ells en un espai
proposat per la marca. (Veure figura 159).

Procediment

Examinar el lloc web, les seccions socials o la capgalera on
solen estar els enllacos a les comunitats.

Puntuacio

0-1
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» Beauty's Best Gifts QVC Gold Buyer David Markstein and Silver Buyer Christy Mitchell say tricolor

» bareMinerals
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David - QVC Gold
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Figura 159: Comunitat dels usuaris del web gvc.com

14.15 Opinions

Definicio

El lloc web ofereix la possibilitat als usuaris de comentar
els productes.

Examen

Es possible deixar comentaris al lloc web? Cal estar
registrat per comentar els productes?

Exemples

Lowes.com (http://www.lowes.com) compta amb moltes
opinions en tots els seus productes. Faciliten clarament
que els usuaris comentin i expressin els seus comentaris
sobre els productes del lloc web. (Veure figura 160).

Procediment

Examen de les pagines de producte i les parts
informatives del lloc web.

Puntuacio

0-3

Description = Specificati Pr ion Plans i Q&A

Write a Review

Summary of Customer Ratings & Reviews /4

/5 Possibilitat de publicar opinions l/
k 41 236rewev@ \ Cons

:r(ers would Durable Low quality

184 out of 236 (78%) -
recommend this pr;uf\ 0 a friend. High quality Not durable
Write a review price none
‘} great price “feels cheap"”
. ] & 0
e T o SRRl side burner 2wheelsvs 4
+ see more Pros +see more Cons
12345..23 % Product Reviews Choose asortorder [

this is a winner!

gunny
Location: Pennsville, NJ Time of Purchase: within last month
Place of Purchase: in store Level of Expertise: Expert

May 29, 2012

after 5+ years since my last gas grill (used charcoal) they have made them a Features:
lot better - just had a Memorial Day cook out with 15 peopple over - it was
was great The 4 burners, side burner for boining corn, ease of cleaning - Value:

5/5

Figura 160: Possibilitat de publicar opinions dels usuaris al web de Lowe’s
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14.16 Valoracions dels productes

Definicio

El lloc web permet als usuaris la valoracid de productes
mitjancant punts, estrelles o algun altre element de judici.

Examen

Es poden valorar els productes del lloc web sense haver
d’escriure una opinid? Es possible valorar diferents
aspectes d’'un mateix producte, com la qualitat, el preu, el
tallatge, etc.?

Exemples

Target.com (http://www.target.com) permet als usuaris
valorar els productes d'una manera global i també
algunes de les seves caracteristiques particulars, com
I'estil, el tallatge, etc. (Veure figura 161).

Procediment

Examen de les pagines de producte.

Puntuacio

0-3

overall

pro.

Nice!

Happy Event Planner

what other people are saying:

Target does not endorse, recommend or sponsor any guest product reviews.

11 ratings write a review

featured reviews.

* %k ok ok
Nice!
Happy Event Planner Jun7, 2011 Overall % % % % *

This chair worked out great for the event | was planning. Sturdy (held approx
225lbs), very easy to put together and very economically priced. Would
recommend product

© con.

For a loose lifestyle

Overall % % & d & Larry Overall * #
Sl =

Figura 161: Valoracions dels productes amb estrelles a target.com

14.17 Contingut creat per usuaris

Definicio

El lloc web permet als usuaris crear contingut com
imatges, videos i compartir-lo amb la totalitat de
I'audiéncia del lloc web.

Examen

Es permet als usuaris enviar fotografies o videos dels
productes comprats al lloc web? Es faciliten eines i espais
per a que els usuaris mostrin la seva experiéncia amb el
producte? Facilita el lloc web que els usuaris més creatius
i socials enviin o crein contingut per al web?

Exemples

Els usuaris poden crear combinacions de productes i
compartir-les amb altres usuaris al lloc web asos.com
(http://www.asos.com). El lloc de moda fa concursos per
premiar les combinacions de roba més populars. (Veure
figura 162).
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Procediment

Examen de les pagines de producte, o bé de les seccions
dedicades a la comunitat d’usuaris.

Puntuacio

0-3

#r| TRENDS

OUTFITS | LOOKS | SHOP

COMPETITIONS

MEMBERS

J BUILDER ‘ ‘ MY DRAFTS

7 MY FAVOURITES H MY UPLOADS H‘

[ sAVE | ®BACK || # FORWARD | N CLONE || X REMOVE

.
e .

CLEAR ALL

© Women
Men

Bags

Across body bags

4

Figura 162:

Combinacions de productes creades pels usuaris al lloc web d’Asos

14.18 Enquestes

El lloc web proposa als seus usuaris enquestes per

Definicio coneixer la seva opinid en temes especifics i per generar
implicacio.
Mostra el lloc web interés per coneixer la opinié dels
Examen usuaris? Proposa enquestes per a valorar alguns aspectes
de la web?
El lloc web gvc.com (http://www.gvc.com) proposa mini-
enquestes als usuaris per afavorir la participacid i el
Exemples . P )
sentiment d’unio dels usuaris amb el lloc web. (Veure
figura 163).
. Examinar el lloc web, particularment les arees en els que
Procediment : e , :
els usuaris poden participar mes activament.
Puntuacié 0-1

163



http://www.qvc.com/

Metodologia d’avaluacié de comerg electronic

Autora: Noemi Roig

NEW
8  bags & shoe

Community

General Forum Categories:

> Beauty

* Fashion

* Accessories

* Jewelry

* Kitchen & Food

* Home & Garden

* Electronics

> Wellness

> QNews

* Today's Special Value
* View All Categories

Bloggers:

* Albany Ivin

nnnnnnnnnnn

0
Fresh designs & hot
colors you'll turn to all

.S season long ¢ Search:

Fashion | Shoes & Handbags | Jewelry | Beauty | Kitchen & Food | Home & Garden | Electronics | Health & Fitness | Clearance

DARE

S

What's your favorite QVC social media
channel?

TO
hare

Facebook
7 Blogs
D Forums
Pinterest
o Twitter
oW

Go ahead, speak up! Cast your vote today.

View Results

rder Status | My Account | Customer Service | Wish List
= Cart: 0 items

.‘i) :;.

GET .
connected

” &
=
Click on the links

above to socialize
with us

You

Figura 163: Enquestes fetes als usuaris per coneixer els punts de millora del web qvc.com

14.19 Avaluacio d’opinions

Definicio

El sistema ofereix la possibilitat als usuaris de valorar la
utilitat de les opinions escrites per usuaris anteriors.

Examen

Permet el lloc web que les opinions siguin valorats segons
la seva utilitat pels propis usuaris?

Exemples

Kohls.com (http://www.kohls.com) posa a disposicié dels

usuaris una funcionalitat per a avaluar els comentaris
d’altres usuaris, i indicar si és un comentari util o no. La
mateixa funcionalitat permet denunciar el comentari si és
ofensiu o irrespectuds. (Veure figura 164).

Procediment

Examen dels comentaris trobats a la pagina de producte o
als espais especifics per a les opinions dels usuaris.

Puntuacio 0-1
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Product Reviews

Cute and Fun!! =

L e 8 & & ¢

Sh,
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te well with
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the holid: s the of July. It's fun
e and sporty and a good value for the price. I like it.
el
avonneG " .
Valoracié dels comentaris
i moderacio pels usuaris
1of 1liked this review Share this revie Post Comment

Figura 164: Avaluacio de la utilitat dels comentaris deixats pels usuaris al web de Kohl’s

14.20 Etiquetat social

Definicio

El lloc web permet que els usuaris etiquetin els productes
amb descripcions o categoritzacions propies.

Examen

Es possible etiquetar els productes amb descripcions?
Permet el sistema que l'usuari incorpori etiquetes que
serviran per a classificar el producte?

Exemples

Amazon.com (http://www.amazon.com) permet als
usuaris etiquetar amb el seu llenguatge els productes del
lloc web. D’aquesta manera els usuaris poden trobar
productes mitjancant els seus propis termes de cerca. El
sistema permet també navegar per les etiquetes més
populars i opinar sobre si |'etiquetat d’altres. (Veure figura
165).

Procediment | Examen de la pagina de producte.

Puntuacio

0-1

o Kindle Fire Tips: Getting Started

& Convert PDF to Kindle format 29 5 minutes ago

& Key pad do Etiquetat social de productes §. 2 9 minutes ago

See all discussions..

. » Start g new discussion

Click on a tag to find re

omers Associate with s Product  (what's this?)

Search Products Tagged with

lated items, discussions, and people.

Check the boxes next t
kindle (20)

|_J ebook reader (17

() amazon (e)

Your tags:

o the tags you consider relevant or enter your own tags in the field below.
e-ink (s) affordable (2)

kindle devices (s)

Agree with these tags?
kindle for pc (s) See all 8 tags...

Figura 165: Etiquetatge dels productes per part dels usuaris a Amazon
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Parametre 15: Estratéegies de marketing online

15.1 Posicionament a cercadors: SEO

Definicio

El lloc web utilitza estrategies per a tenir un bon
posicionament planificat en els principals cercadors.

Examen

Esta ben posicionat el lloc web als principals cercadors,
per a paraules clau importants per al seu negoci?

Exemples

En una cerca tan genérica com “books” Amazon
(http://www.amazon.com) apareix en el segon resultat al
cercador Google (just després de Google Books, que com
tots els serveis de Google, sempre surten en primera
posicid). El segon resultat podria indicar una estrategia
SEO. (Veure figura 166).

Procediment

Fer cerques al principals cercadors per a determinades
paraules clau genériques pero importants per al lloc web i
comprovar-ne el seu posicionament.

Puntuacio

0-1

+Noemi Search Images Maps Play YouTube Gmail Documents Calendar Translate More
Google  vooks e
Search
Everything Google Books
books google es/-Translate this page
Images Busque yobtenga una vista previa de millones de libros de bibliotecas yedl(ona\es
0 de todo el mundo con la Busqueda de libros de Gaogle Descubra un libro ...
=ps. You've visited this page 2 t Lastvisit: 9/30/1
Videos
- Amaznn com Onlme Shopping for Electronics, Apparel, Computers ..
ews S
Shopping Onl ine shopp ng from the earth's biggestselection of books, magaznes, music
DVDs. videos, electronics, computers, software, apparel & accessories, shoes, ..
Books + Show stock quote for AVZN o
You've visited this page 3 times. Lastvisit: 5/10/12
Blogs
- Google Books Books
vote books google ¢
Search and preview millions of books from libraries and publishers worldwide
i using Google Book Search. Discover a new favorite or unearth an old classic
arcelona

» Advanced Book Search - Shop Books - Top Free in Books - About Google Books
Change location

The Online Books Page
Show search tools onlinebooks librar nn.e

Features over 10000 on\ ine books free to the public.

Online Bookstore Books Bestsellers Buy com

buycom /dept/Books...Bookstare/106.htm| - Unite
Find, shop for and buybooks at Buycum Low prices on over [ 800000 hardcover
books, paperback books, New York Times Best Sellers and more!

ngkg g New Ygrk Times

s/books/indexhtm
Find. book rev \Ews&news about authors, new books., best sellers, fiction & non-
Sction Lit bild heoks the Dulizec D

Figura 166: Posicionament d’Amazon a cercadors com Google

15.2 Marketing de pagament en resultats de cerca

Definicio

El lloc web ha contractat campanyes publicitaries per a
sortir en els resultats de pagament de cercadors i/o
també a plataformas de la Web 2.0, com les pagines de
Facebook.
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Examen

Té el lloc web anuncis a Google per a determinades
paraules clau? S’anuncia el lloc web a Facebook en els
resultats de cerca o bé en les pagines de determinats
perfils?

Exemples

Bluenile.com (http://www.bluenile.com) es mostra com a
resultat de pagament a Google quan es fa la cerca amb la
paraula clau: [diamonds online].

Procediment

Cercar anuncis del lloc web al fer cerques a Google per a
determinades paraules clau i comprovar els anuncis de
Facebook alhora de fer cerques i en altres pagines.
Comprovar a Alexa.com si tenen informacid sobre les
campanyes realitzades. (Veure figura 167).

Puntuacio

0-1

+You Search Images Maps Play YouTube Gmail Documents Calendar Translate More
GO\ ,gle diamonds online “
Search )
‘ Marketing de pagament a cercadors
{
|
| Ad related to diamonds online Whythis ad? Ads -Whythese gs?
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israel-diamonds com/Loose-Diamonds bluenile.co.uk/Spain
Maps Diamonds Directly From The Source, Find Bargain Top Quality Diamonds Shop the largest online retailer of
s certified diamonds & fine jewellery

e Loose Diamonds Online - Selling at Wholesale Prices Since 1999 -

News ww.diamonds onweb_com/loose-diamonds mhtml - United States GIA Loose Diamonds

Find high qualityloose diamonds including exquisite round & princess cutGIA w.offshorediamonds .co.uk/
Shopping certified loose diamonds Certified Diamonds. Excellent Price

Guaranteed. All Shapes & Sizes

More ; .

Diamonds - Largest Diamond Selection on the Web | Since 1999 z "

www diamonds onweb_com/ - United States Diamonds Online

. We offer high quality Diamonds & Diamond Jewelryincluding Engagement Rings vww ridderborg se/Diamonds
Barcelona affordable prices Great Prices and FastDelivery
" il 1
Ghangeilocanion Loose Diamonds - Engagement Rings - Wedding Rings - Earrings Layge:SelectionySuy Online.Nowt
5 ; " Diamond Jewelry

Ay Hine Loose Diamonds|Buy GIA and AGS certified diamonds from Whiteflash vw midnightvelvat com

Figura 167: Marketing de pagament a cercadors de Blue Nile

15.3 Programa d’afiliats

Definicio

El lloc web permet i promociona que altres llocs web o
blogs continguin anuncis seus a canvi d’'una comissio si la
visita es converteix en venda.

Examen

Es possible afiliar-se amb el lloc web per tenir els seus
anuncis en blogs o webs de tematica relacionada? Pot un
usuari accedir a les condicions del programa d’afiliats del
lloc web? S’informa clarament de les condicions i es
proporcionen els enllacos i banners d'una manera clara?

Exemples

Pixmania.com (http://www.pixmania.com) proposa als
usuaris propietaris de blogs i webs que desitgin convertir-
se en afiliats, les condicions, els enllagos i els banners
necessaris per comengar a anunciar els seus productes.
(Veure figura 168).

Procediment

Examinar el lloc web, cercant el programa d’afiliats en les
seccions informatives o al peu de la pagina.
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Puntuacio 0-1
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Figura 168: Programa de marketing d’afiliats del lloc web de Pixmania

15.4 E-mail marketing

El lloc web utilitza estratégies de marketing a través del
Definicio correu electronic dels usuaris mitjancant e-mails amb
promocions de productes o serveis.
Ofereix el Illoc web ofertes als usuaris registrats
mitjancant el correu electronic. Envia periodicament
Examen < . .
correus electronics per a mantenir el contacte oferint
descomptes als usuaris?
Lowes’s (http://www.lowes.com) envia periodicament
correus electronics als clients que ho desitgin per oferir
els seus productes, novetats i informacions relacionades.
Exemples , . o
D’aquesta manera manté el contacte amb els usuaris i
afavoreix la relacié entre la marca i l'usuari. (Veure figura
169).
Registrar-se en el lloc web, comprovar si es demana
. ermis per enviar promocions per e-mail i comprovar el
Procediment | P P : P per €= P .
compte propi de correu electronic cercant e-mails
promocionals.
Puntuacio 0-1
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Destacats MyLowe’s My Weekly Ad Limited-Time Values
Important
Enviats
1tch Home Profile Preview
Esborranys Hi Noemi
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drawer?
Xat “
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store owner's manuals, paint colors, room dimensions and
- more *
‘. Truca al teléfon
|
. . 1 H H I
Figura 169: Exemple de correu electronic enviat per Lowe’s

15.5 Promocions de productes

. . ez El lloc web mostra promocions temporals de determinats
Definicio :
productes per a millorar les vendes.
Promociona d’alguna manera visible el lloc web els seus
Examen productes? S’inclouen ofertes de productes en el cataleg
habitual del lloc web?
Rueducommerce.fr (http://www.rueducommerce.fr)
Exemples mostra les ofertes dels seus productes a les pagines de
categoria. (Veure figura 170).
. Examinar el lloc web, especialment les pagines de
Procediment : .
productes i les de categoria.
Puntuacio 0-1

TOP VENTES @ PRIX CASSE !

549:66€
405,00 €
avecabo:1€

624,00 €

hone iPhone 4 S 16 Go Noir

ASAISIR!

485,00 €
avecabo:51€

SAMSUNG

Samsung Galaxy NOTE Darl

BLACKBERRY

k Blue Smartphone BlackBerry Curve 3G 9300

Figura 170: Promocions de productes a la propia pagina de rueducommerce.fr
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15.6 Butlletins de novetats (newsletter)

Definicio

El lloc web envia als usuaris registrats un butlleti amb
novetats de productes, descomptes i informacid
relacionada, per aconseguir fidelitzar l'usuari.

Examen

Es pot un usuari subscriure’s a algun butlleti de novetats
de productes? Existeixen diferents butlletins per a cada
seccié? Es poden escollir els continguts a rebre en el
butlleti de novetats?

Exemples

Dealextreme.com (http://www.dealextreme.com)
proposa als usuaris subscriure’s al butlleti de novetats per
estar al dia de les ofertes i novetats en productes. (Veure
figura 171).

Procediment

Examen del lloc web, especialment de les seccions
dedicades a atencid al client i del espais personals dels
usuaris registrats.

Puntuacio

0-3

=

T dealextreme =
S . GREAT GADGETS, PRICE & SERVICE

‘Ongoing N All Offers  How It Works  DealExtreme

Newsletter

Get new Offers information everyday.
Dont miss any offer. Please input your email address

Email.

Figura 171: Butlleti de novetats (newsletter) enviada per dealextreme.com

15.7 Fidelitzacio de clients

Definicio

El lloc web té diferents programes per a fidelitzar els
clients i convertir-los en habituals, com les targetes de
membresia, programes de punts , etc.
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Té el lloc web alguna targeta per a clients? Ofereix
descomptes a través de codis promocionals (adquirits
Examen amb compres anteriors)? Hi ha algun sistema de
recompensa amb punts atorgats en la compra de
productes?
Macys.com (http://www.macys.com) ofereix als clients
gue ho desitgin una targeta de credit macy’s amb la que
Exemples es pot comprar a les botigues, guanyar punts per a
obtenir descomptes i altres avantatges de pertanyer a la
comunitat de clients. (Veure figura 172).
Procediment Examen d’e les _Pégine_s del procés de compra o de les
seccions d’atencio al client.
Puntuacié 0-3
*m@cys 0 uEsTons AsouT wrEeNAToNAL sy SRR &1 (| u=
seaRcH [eyumrd, web 10 GO » Br@ysdf ~giffguide SIORES  DEALSLPROMOTIONS  WEDDINGREGISTRY
macy's credit card Macy's Credit Card > Apply Today
S % mocys star rewards

APPLY FOR A MACY'S CARD

At Macy's, we value our secure environment, complete all the fields and click the
“Submit” hutton at the botton of the page.

*Subject to credit approval. The new account discount (the "Discount”) is valid on merchandise purchases
made on macys.com the day you are approved and the following day and charged on your new Macy's
Account. The Discount cannot be combined with other discount offers except where indicated and it may not be
applied to previous purchases. The Discount does not apply to services, select licensed departments, Gift
Cards, restaurants, gourmet food and wine. The Discount savings is limited to a total of $100. Applicants must
qualify for immediate approval to receive the Discount; applications requiring further processing will not
receive the Discount. Employees of Macy's, Inc. are not eligible. The Discount percentage may differ on store
purchases. For your convenience and record keeping, the Discount will appear on your statement.
It will not appear on your register receipts or during checkout on macys.com.

1. Personal Information (- inscates requies fies

Figura 172: Tarjeta de fidelitzacié per a clients de macys.com

15.8 Marketplace

Definicio

El lloc web conté no només els seus productes si no que
conté una seccié en la que altres llocs web poden vendre
els seus productes (tot i no estar relacionats). S'amplia
aixi el ventall de productes que es venen al lloc web.

Examen

Conté el lloc web una seccié de Marketplace Es possible

del lloc web que s’esta analitzant?

Exemples

tecnologics amplia la seva gamma de productes amb un
marketplace en el que es venen productes de tot tipus
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(joieria, moda, bellesa, etc.). (Veure figura 173)

Procediment

Examen del lloc web

Puntuacio 0-1

P
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Figura 173: Marketplace de Newegg, on
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es poden trobar productes oferits per altres venedors
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6.3 Casos d’estudi

Per tal de comprovar lefectivitat de la metodologia elaborada, a
continuacié es presenten dos casos d’estudi que pertanyen a dos llocs

web molt diferents: Amazon.com i Bluenile.com.

L'eleccié d’aquests dos llocs web es justifica per representar dues
maneres molt diferents d’aproximar-se al comerg electronic tot i que els
dos llocs web comercialitzen els seus productes a una gran varietat de

paisos.

Presentacio dels casos

Amazon.com és |I'empresa paradigma del comerg electronic. Fundada al
1994 en un garatge de Seattle, va comencar a comercialitzar els seus

productes a la xarxa I'any 1995 (veure figura 174).

Amazon.com va comengar com una botiga online orientada a vendre
llibres amb preus competitius. Aviat va construir la seva reputacié al
voltant d’oferir una gran seleccié de titols, per convertir-se en el lloc on

aconseguir aquells items que no es trobaven a la llibreria habitual.

Fins I'any 1998 que no va diversificar les seves vendes es feia anomenar
“la llibreria més gran del mén” comptant amb un volum de més d’un

milié de titols?!, que en aquells moments cap competidor podia igualar.

21 Epstein, Mark J.(2004). Implementing E-commerce Strategies : A Guide to Corporate
Success After the Dot.com Bust. Praeger . (Pag. 115). Westport Greenwood Publishing
Group
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Welcome to Amazon.com
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order, pou wll ke given the opportanity to creas an account.

Figura 174: Pagina d'inici d’Amazon al 1995

Avui dia Amazon lidera la llista de comercos online amb més visites
segons Alexa.com i el seu exit es deu a moltes variables diferents com
podria ser la diversificacio, la produccié de productes propis i les aliances

amb altres companyies.

Actualment Amazon.com comercialitza tot tipus d’items, des de musica
fins a menjar, recanvis per a cotxes o pel-licules en streaming. El seu
lloc web va dirigit a un gran public que no esta segmentat per edats,
generes o altres aspectes socio-demografics. Té llocs web especifics' per

a Canada, Xina, Franca, Alemanya, Italia, Japo, Espanya i el Regne Unit.

Per altim, alguns experts consideren que el disseny del seu lloc web amb
funcions innovadores en personalitzacido de productes, contribueix al seu

gran éxit en usuaris recurrents.?22

22 Epstein, Mark J. (2004) Pags 116-118.
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Bluenile.com és un lloc web dedicat exclusivament a la venda de

diamants i joieria d’alta gamma.

La companyia va ser fundada l'any 1999 a Seattle i des de l'inici de la
seva historia es va especialitzar en diamants certificats i altres productes
d’alta joieria. L'any 2004 es va convertir en empresa publica, cotitzant al

mercat de valors Nasdagq.

% Welcome, Noemi (2 | @8 Basket | Ship to: £= English, UsD [

@ b | U e n | I e= Education. Guidance. Diamonds and Fine Jewelry.™ % LiveChat | 800-242-2728 | 24-7

Diamonds Engagement Rings Wedding Jewelry Gifts Education Sale
Free FedEx Shipping on Every Order &

o
= SO
.
SHE'LL LOVE IT

GUARANTEED

30-DAY RETURNS

NO QUESTIONS ASKED

find your diamond  »
T T U
AR
t)

Figura 175: Pagina d’inici del lloc web de Blue Nile

La seva estrategia de negoci fa un fort émfasi en la “generacié de valor
excepcional al client a través d’una experiéncia d’usuari de gran qualitat”
segons indiquen a l'informe public de SEC (Securities and Exchange

Commission).23

El cataleg de productes és molt reduit en comparaci6 a Amazon.com i el
sector de la joieria té particularitats molt especifiques que afecten i
condicionen els continguts del lloc web. La seva web té una orientacio
clarament educativa, amb molta informacidé sobre les particularitats de

les joies.

23 SEC:
http://secfilings.nasdag.com/edgar _conv_htm|%2f2012%2f02%2f27%2f0001193125-
12-081934.htmI#D263699D10K HTM TX263699 1
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Té llocs web especifics per a Canada, Estats Units i el Regne Unit que

serveixen els seus productes a més de 44 paisos a tot el mon.

El més caracteristic del seu lloc web és I'emfasi en la informacio i els
serveis a l'usuari, aconseguint crear confianca per triar i comprar el
producte més adient. La traduccid del seu lema que apareix a la
capcalera és el segient: “Educacid, Assessorament, Diamants i Alta
joieria”. Ofereix enviament gratuit a qualsevol part del mén i compta

amb molts serveis sense carrec afegit per als usuaris.

Resultats dels casos d’estudi

A continuacié s’analitzen els casos d’estudi seguint els parametres i
indicadors de la metodologia d’avaluacié de llocs web dedicats al comerg

electronic elaborada en I'apartat anterior.

Parametre 1: Estructura i navegacio

Nam. | Indicador Valor Resultats

Amazon.com | Bluenile.com

Filtres o menus facetats 2/3 2/3

1.1 0-3
1.2 Nombre d'items a cada categoria 0-1 1/1 1/1
1.3 Accés al directori complet de categories 0-1 1/1 0/1

Classificacio dels productes per l'edat del

1.4 destinatari 0-1 1/1 n/a

1.5 Organitzacié de productes comprensible 0-3 3/3 2/3
Multiples esquemes d’organitzacié de

1.6 productes 0-3 2/3 1/3

Adaptaci6 de la configuracio de Ia
1.7 categoria al producte 2/3 0/3

1.8 Seccions estacionals 1/1 0/1

1.10 |Personalitzacidé de la pagina de categoria 1/3 3/3

0-3
0-1
1.9 Navegacio associativa contextual 0-1 1/1 0/1
0-3
0-1

1.11 |Etiquetatge 0/1 0/1

Navegacié per metafores visuals
1.12 |estandarditzades 1/3 3/3

0-3
1.13 | Navegacié per audiéncies 0-3 1/3 0/3
1.14 | Categoria inspiracional 0-1 1/1 1/1

Percentatge d’acompliment del parametre 71,4% 43,6%

Taula 8: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 1: Estructura i navegacié
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La manera com un lloc web estructura els seus continguts i productes és
cabdal per a que els usuaris es sentin comodes, trobin el que busquen i

naveguin sense frustracions pel lloc web.

Aguest parametre potencia la claredat i la facilitat de navegacid, i en
aquest sentit Bluenile.com queda clarament per sota d’Amazon.com que

s’esforca més en oferir als usuaris constants vies de navegacié.

La navegacid constant de Bluenile conté seccions que no son
autoexcloents: Diamants, Anells de prometatge, Casament, Joieria,
Regals, Educacio i Ofertes, aportant una sensacié de confusié si el que es

busca son productes que podrien anar en dues o més categories.

L'indicador 1.4 (classificacid dels productes per edats) és molt util quan
el lloc web té categories infantils o productes destinats a un public
infantil. En el cas de Bluenile, aquest indicador no es pot aplicar per la
propia particularitat del producte i per aquest motiu no s’ha tingut en

compte en el sumatori final.

Parametre 2: Confianca
NUim. |Indicador Valor Resultats
Amazon.com | Bluenile.com
Informacié sobre la seguretat en la
2.1 compra 0-3 1/3 2/3
Certificat d'autenticacié del lloc web i
2.2 transmissié segura de dades (SSL) 0-3 2/3 2/3
2.3 Acreditacions de confianca 0-1 0/1 1/1
2.4 Confianca donada pels usuaris 0-1 0/1 1/1
2.5 Politica de privacitat de dades explicita 0-3 2/3 2/3
2.6 Compromis devolucié de diners 0-1 2/3 1/1
2.7 Informacié corporativa 0-1 1/1 2/3
2.8 Imatge corporativa 0-3 3/3 2/3
2.9 Atencio al client 0-3 2/3 2/3
2.10 Contacte telefonic 0-3 1/3 3/3
2.11 Xat d'atencio al client 0-3 1/3 2/3
2.12 Atencid al client durant la compra 0-1 0/1 1/1
2.13 Retirada de productes 0-3 0/3 0/3
2.14 Serveis post-venda 0-3 1/3 3/3
Percentatge d’acompliment del parametre 42,9 % 76,2%

Taula 9: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 2: Confiancga
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Aguest parametre és de vital importancia en els llocs web de comerg
electronic, i com es pot comprovar Amazon.com no supera

(sorprenentment) el 50% d’acompliment del parametre.

L'explicacié esta en que Amazon.com no inclou informacié sobre compra
segura o sobre certificacions de confianca per que no li cal justificar
aquesta confianca. La seva trajectoria i els seus ratis de venda
probablement li resulten suficients per a no incloure més atencié al client

o no oferir més serveis post-venda.

Altres llocs web que no tenen la reputacid d’Amazon han de donar-li a
l'usuari certificacions i han de justificar la seguretat a la compra i la
confianga, per aquest motiu el percentatge de Bluenile.com en confianga

és tan alt.

Bluenile.com té un sector dificil en el que la confianga és clau, per aquest
motiu inclou totes les certificacions i informacions sobre seguretat,

donant a l'usuari la confiangca més que necessaria per a transaccionar en

el lloc web.

Parametre 3: Contingut

NGm. | Indicador Valor Resultats

Amazon.com | Bluenile.com

Identificacié de I'origen de la connexié per

3.1 adreca IP 0-1 1/1 1/1

3.2 Identificacié d'usuaris nous / recurrents 0-1 1/1 1/1

3.3 Seleccid idiomatica 0-1 0/1 0/1

3.4 Seccid de benvinguda 0-1 1/1 0/1

3.5 Localitzador de botigues 0-1 n/a n/a

3.6 Informacié de valor complementaria 0-1 1/1 1/1

3.7 Guies de compra 0-3 1/3 3/3

3.8 Glossaris 0-1 0/1 1/1
Informacio especialitzada: opinions

3.9 d'experts 0-1 0/1 0/1
Accés al contingut per localitzacio

3.10 |geografica 0-1 1/1 1/1

3.11 |Cataleg online 0-1 n/a n/a

Percentatge d’acompliment del parametre 59,3% 66,7%

Taula 10: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 3: Contingut
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En aquest parametre Bluenile.com torna a destacar degut a que el seu
lloc web esta totalment orientat a solucionar els dubtes i a ajudar

l'usuari.

Amazon.com té les funcionalitats basiques, identificacié d'IP i
reconeixement de “cookies”, etc. perd inclou poca informacid i poques
guies de compra que ajudin els usuaris a decidir entre dos o més

productes.

Només un blog al que s’accedeix des de la categoria llibres (sense enllag

des de la pagina principal), aporta informacié extra.

Parametre 4: Cercador

NUm. | Indicador Valor Resultats
Amazon.com | Bluenile.com
4.1 Cercador visible 0-1 1/1 0/1
4.2 Ajut sobre las caracteristiques del cercador 0-3 0/3 1/3
4.3 Cerca avancada 0-1 1/1 1/1
4.4 Cerca suggerida amb text predictiu 0-1 1/1 0/1
4.5 Filtres de cerca per categories 0-1 1/1 1/1
4.6 Ajut en cerques 0-1 1/1 1/1
4.7 Corrector ortografic 0-1 1/1 0/1
4.8 Pagina de resultats personalitzable 0-3 1/3 3/3
4.9 Guardar cerques 0-1 0/1 0/1
4.10 |Nombre de resultats recuperats 0-1 1/1 1/1
4.11 |Altres cerques 0-1 1/1 0/1
Reacci6 sobre el resultat de la cerca

4.12 | (feedback) 0-1 1/1 1/1
Percentatge d’acompliment del parametre 77,8 % 52,8 %

Taula 11: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre Parametre 4: Cercador

Aquest parametre és dels més importants en un lloc web comercial. Els
usuaris que entren al lloc web amb una idea més o menys clara del

producte que busquen, utilitzen normalment el cercador.

Tenir un bon cercador visible i que funcioni correctament és vital per a

que els usuaris trobin el producte i el puguin comprar.
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Amazon.com doéna molta importancia al cercador i és un dels pocs
parametres en els que ofereix als usuaris la possibilitat d’opinar per a

millorar el servei.

Bluenile.com ofereix un cercador minim que quasi no es distingeix, tot i
que funciona correctament i ofereix ajut en cerques nul-les, no inclou

corrector ni cerca suggerida amb text predictiu.

Parametre 5: Suggeriment de productes

. . Resultats

Num. | Indicador Valor
Amazon.com | Bluenile.com

5.1 Historial de productes visitats 0-1 1 0/1
5.2 Productes consultats per altres usuaris 0-1 1 0/1
5.3 Llistats de productes populars 0-1 1 1
5.4 Oferta del dia / de la setmana 0-1 1 1
5.5 Novetats 0-1 1 0/1
5.6 Productes relacionats 0-1 1 1
5.7 Seleccié aleatoria de productes 0-1 0/1 0/1
Percentatge d’acompliment del parametre 85,7% 42,9%

Taula 12: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 5: Suggeriment de productes

El suggeriment de productes és una eina poderosa que Amazon.com fa
servir en tota la seva magnitud. El resultat d’aquestes estrategies de
venda és que l'usuari dedica molt de temps a la navegacié pel lloc web,
ja que en tot moment troba productes relacionats, ofertes, idees i altres

suggeriments.
Bluenile.com en aquest aspecte queda enrere i no aconsegueix superar el

50 % d’acompliment del parametre ja que només inclou les estratégies

basiques de recomanacid de productes.
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Parametre 6: Pagina de producte

NUm. | Indicador Valor Resultats -
Amazon.com | Bluenile.com

6.1 Nom descriptiu del producte 0-3 3/3 3/3
6.2 Text persuasiu 0-3 2/3 3/3
6.3 Informacié del producte 0-1 1/1 1/1
6.4 Informacio sobre les existéncies 0-1 1/1 1/1
6.5 Botd de compra visible 0-3 2/3 3/3
6.6 Preu total 0-3 2/3 2/3
6.7 Informacio sobre devolucions 0-3 1/3 3/3
6.8 Imatges grans i clares del producte 0-3 3/3 2/3
6.9 Visualitzacio del producte en detall 0-3 3/3 2/3
6.10 |Visualitzacié del producte amb model 0-3 2/3 0/3
6.11 |Videotutorials 0-1 1/1 n/a
6.12 | Imprimir la fitxa del producte 0-1 0/1 1/1
6.13 | Comparador de preus amb competidors 0-1 0/1 0/1
6.14 |Alertes de novetats 0-3 1/3 2/3
Percentatge d’acompliment del parametre 66,7% 74,4%

Taula 13: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 6: Pagina de producte

La pagina de producte és un dels espais més cuidats en els llocs web
dedicats al comerg electronic. La informacié i funcionalitats que s'hi

ofereixen sén decisives per a la compra del producte.

Amazon.com dedica molts esforcos a aquesta pagina, i el seu resultat
probablement és millor que el de la majoria de llocs web multiproducte,
perd queda en evidéncia quan es compara amb un lloc web dedicat a un

sector, que pot oferir les mateixes politiques a tots els productes.

Les puntuacions més baixes d’Amazon.com tenen molt a veure amb la
particularitat de no ser el proveidor de tots els productes. Amazon.com
també ven items d’altres empreses que tenen unes condicions particulars
i no pot oferir sempre descripcions persuasives o la mateixa politica de

devolucid (per posar un exemple).

Oferir informacions sobre el preu total a la mateixa pagina del producte,
no sempre és possible, donat a que s’apliquen diferents taxes a cada pais
i que preu de l'enviament també varia, tot i aixi Bluenile.com ofereix
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calculadors de taxes en la mateixa fitxa del producte. Compensa la
manca d’informacié amb una eina que permet a l'usuari calcular el preu.
En aquest sentit Bluenile.com també intenta que l'usuari final tingui
sempre quanta més informacié sobre el servei, millor, i inclou també
informacido sobre les devolucions dels items a totes les pagines de

producte.

Parametre 7: Llista de desitjos

Resultats
Amazon.com | Bluenile.com

NuGm. | Indicador Valor

7.1 Creacio de llistes de desitjos 0-1 1/1 1/1

7.2 Llista de desitjos universal 1/1 0/1

7.3 Opcions de privacitat 3/3 1/3

7.5 Versié per imprimir 1/1 0/1

0-1
0-3
7.4 Opcions de compartir 0-3 1/1 1/3
0-1
0-3

7.6 Cercador de llistes 3/3 0/1

Percentatge d’acompliment del parametre 100 % 27,8 %

Taula 14: Comparacio d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 7: Llista de desitjos

Aguest parametre és un dels que Amazon.com cuida especialment,
oferint moltes opcions per tal que l'usuari emmagatzemi d’alguna manera

uns productes que pot consultar més tard.

Amazon.com ofereix la possibilitat d’incloure en el navegador de |'usuari
un afegit que li permet incloure qualsevol producte de qualsevol web a

I"

una llista “universal” que es guarda a Amazon, una funcionalitat que no

esta present en cap dels llocs web de referencia analitzats.
Les llistes de desitjos sén també l'eina que emmagatzemar llistes de
regals de casament o de regal de nadd, una practica molt estesa a

diferents paisos.

Amazon.com ofereix el servei de llistes publiques per a que, per

exemple, les parelles casades o amb nadons publiquin els regals que
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volen. Les llistes en aquest cas son publiques i es poden consultar i

comprar els productes directament des de la llista.

En aquest parametre Bluenile.com queda molt per sota d’Amazon.com,
tot i que ofereix llista de desitjos, €és una eina molt senzilla, poc visible i

que ofereix escasses opcions.

Parametre 8: Eines de compra - Shopping tools

Resultats
Amazon.com | Bluenile.com
8.1 Comparador de productes 0-1 1 1
8.2 Planificador d'escenaris 0-1 0/1 0/1
8.3 Personalitzacié de productes 0-1 0/1 1
8.4 Cercador guiat de productes 0-1 1 1

0-1
0-1

Nuam. | Indicador Valor

8.5 Planificador de projectes n/a n/a
8.6 Calculador de productes 0/1 n/a

Percentatge d’acompliment del parametre 40 % 75 %

Taula 15: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 8: Eines de compra - shopping tools

En aquest cas, Amazon.com obté una puntuacié baixa degut a que no
ofereix massa funcionalitats per a la visualitzacié de productes. Tenint en
compte que ven productes com rajoles, sostres de guix, papers pintats i
altres materials que necessiten ser calculats, Amazon.com no ofereix cap

eina a l'usuari per a facilitar-li el calcul.

Aquest parametre és molt especialitzat i conté indicadors que es poden
aplicar només a determinats sectors. Tot i aixi Blunile.com ofereix varies

eines per ajudar al client a decidir, com la personalitzacié de joies.

Parametre 9: Registre
NGm. | Indicador Valor Resultats -
Amazon.com | Bluenile.com

9.1 Accés al formulari 0-1 1/1 1/1

9.2 Correu electronic de benvinguda 0-1 0/1 1/1

9.3 Registre opcional 0-1 1/1 1/1

9.4 Justificacié del registre 0-1 1/1 1/1

9.5 Registre respectudés amb la privacitat 0-3 3/3 2/3
Identificaci6 automatica i notificacio

9.6 d'errors 0-3 3/3 3/3

Percentatge d’acompliment del parametre 83,3% 94,4%
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Taula 16: Comparacio dels llocs web d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 9: Registre

Tant Amazon.com com Bluenile.com tenen una alta puntuacié en aquest
parametre. Els seus formularis sén senzills, curts i les dades “sensibles”

sén opcionals i justifiquen la seva peticio.

Soén plenament conscients de que l'usuari esta donant les seves dades i
ho agraeixen oferint per endavant la informacié dels serveis que

obtindran i mostrant tot el seu cataleg sense necessitat de registrar-se.

Parametre 10: Espai personal de l'usuari
NGam. | Indicador Valor Resultats -
Amazon.com | Bluenile.com

10.1 |Historial de transaccions 0-1 1/1 1/1
Edicié de dades personals, d'enviament i|

10.2 |de facturacio 0-1 1/1 1/1

10.3 | Missatgeria interna 0-1 0/1 0/1

10.4 |Control de subscripcions i baixes 0-3 3/3 1/3

Percentatge d’acompliment del parametre 66,7 % 58,3 %

Taula 17: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 10: Espai personal de l'usuari

Tant Amazon com Bluenile ofereixen espais amb total control de l'usuari
sobre les seves dades i preferéncies, tot i que cap dels dos llocs web
ofereixen la possibilitat de donar-se de baixa des de l'espai personal de

l'usuari.

Amazon.com déna a l'usuari un espai personal perfectament organitzat
per seccions amb totes les possibilitats per a tenir control sobre les
transaccions fetes al lloc web.
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Parametre 11: Procés de compra

NUm. | Indicador Valor Resultats -
Amazon.com | Bluenile.com
11.1 |Passos del procés de compra visible 0-3 3/3 3/3
11.2 |Procés de compra reversible 0-3 2/3 2/3
11.3 |Bossa o carret de la compra visible 0-1 1/1 1/1
Visibilitat d'items comprats i diners
11.4 |gastats 0-3 1/3 1/3
11.5 |Pagina del carret de compra enllacada 0-3 3/3 3/3
Simplificacié del procés d'ompliment de
11.6 |formularis 0-3 3/3 2/3
11.7 |Compra sense registre 0-1 0/1 1/1
11.8 |Revisio de la comanda 0-1 1/1 1/1
11.9 | Modalitats de pagament 0-3 2/3 3/3

Formalitzacio exprés ("check out 1/1

11.10 | express") 0/1

11.11 | Aplicacié de descomptes visible 1/1 1/1

11.12 | Personalitzaci6 de I'enviament 1/1 0/1

11.14 | Informacid als usuaris internacionals 3/3 3/3

11.15 | Confirmacié de compra 1/1 1/1

0-1
0-1
0-1
11.13 |Compra per a usuaris internacionals 0-3 3/3 3/3
0-3
0-1
0-1

11.16 | Enviament a botiga n/a n/a

Informaci6 sobre la recepcid6 de

11.17 |I'enviament 0-3 3/3 3/3
Modalitats d'enviament: regular, exprés, 1/1 1/1

11.18 | etc. 0-1

11.19 | Seguiment de I'enviament 0-1 1/1 1/1

Percentatge d’acompliment del parametre 87 % 81,5 %

Taula 18: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 11: Proces de compra

Tant Amazon com Bluenile ofereixen un procés de compra senzill, segur i
molt professional. Comprar als dos llocs web resulta facil tant per a
usuaris locals com per a compradors internacionals, per als que s’ofereix

molta informacid i un bon servei d’atencio al client.

Sens dubte és un dels parametres més importants i amb molts
indicadors, per tant no és facil obtenir una bona puntuacié d’acompliment
d’aquest parametre, i s’ha de valorar les altes puntuacions obtingudes

per ambdds llocs web.
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Parametre 12: Ajuda
NGm. | Indicador Valor Resultats -
Amazon.com | Bluenile.com
12.1 |Enllac visible 0-1 1/1 0/1
12.2 | Ajut contextual 0-1 0/1 1/1
12.3 | Cercador de termes a l'ajuda 0-1 1/1 0/1
12.4 |Preguntes freqlents (FAQ's) 0-3 3/3 3/3
Percentatge d’acompliment del parametre 75 % 50 %

Taula 19: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 12: Ajuda

Bluenile.com té una secci6 amplia d’atencié al client on informa de tots
els serveis als usuaris i politiques empresarials, perd per arribar a les
preguntes freqlients s’ha de passar per una seccid6 anomenada “Contacte

amb nosaltres” situada al peu de pagina.

Bluenile no té una seccidé especifica d’ajuda ni cap enllag amb aquest
literal que es pugui veure des de la pagina d’inici. Els dubtes de I'usuari
els ha de resoldre entrant a la seccié “Contacta amb nosaltres” situada al

peu de pagina.

L'apartat de preguntes freqients és senzill perd resol la majoria de
dubtes que es puguin tenir i la resta d’explicacions esta perfectament
detallada a les seccions d’Atencié al client i en els continguts de la propia

web, totalment orientada a ajudar l'usuari.

Per contra, Amazon té una seccié d’ajuda molt completa, organitzada

tematicament i amb un cercador només per a la seccio.

Parametre 13: Comerg electronic mobil - Mobile commerce

Nam. | Indicador Valor Resultats -
Amazon.com | Bluenile.com
Versio del lloc web per a dispositius
13.1 | mobils 0-1 1/1 1/1
13.2 |Aplicacions per a dispositius mobils 0-3 3/3 2/3
Percentatge d’acompliment del parametre 100 % 83,3 %

Taula 20: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 13: Comerg electronic mobil
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Amazon.com i Bluenile.com proveeixen als usuaris de dispositius portatils

d’aplicacions i versions especials per a ser consultades mitjancant mobils

i altres dispositius.

Amazon, especialment, té varies aplicacions per a tots els sistemes

operatius incloent Windows 7 i tots els dispositius possibles com Ipads i

Ipod touch, Blackberry, etc.

Parametre 14 Comerg social — social commerce
Nam. | Indicador Valor Resultats -
Amazon.com | Bluenile.com

Preséncia activa a xarxes socials

14.1 |personals 0-3 3/3 2/3
Preséncia activa a xarxes socials

14.2 |professionals 0-3 3/3 3/3
Preséncia activa plataformes de

14.3 | microblogging 0-3 3/3 2/3
Presencia activa en plataformes socials

14.4 |d'allotjament de video 0-1 1/1 1/1

14.5 |Enllacos als perfils socials 0-1 0/1 0/1

14.6 | Compartir continguts a xarxes socials 0-3 3/3 3/3
Compartir continguts per correu 1/1 1/1

14.7 |electronic 0-1

14.8 |Interaccio lloc web - xarxes socials 0-3 0/3 0/3
Registre mitjancant passarel-les de xarxes

14.9 |socials 0-1 0/1 1/1

14.10 | Subscripcié als continguts RSS 0-1 1/1 0/1
Retroaccio (feedback) i opinions dels 1/1

14.11 |usuaris 0-1 1/1

14.12 | Forums 0-3 3/3 0/3

14.13 | Blog 0-1 1/1 0/1

14.14 | Comunitat d'usuaris 0-1 0/1 0/1

14.15 | Opinions 0-3 3/3 3/3

14.16 | Valoracions dels productes 0-3 3/3 1/3

14.17 | Contingut creat per usuaris 0-3 2/3 0/3

14.18 | Enquestes 0-1 0/1 0/1

14.19 | Avaluacio6 d'opinions 0-1 1/1 0/1

14.20 | Etiquetat social 0-1 1/1 0/1

Percentatge d’acompliment del parametre 73,3 % 43,3 %

Taula 21: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 14 Comerg social — social commerce

La part social de Amazon.com esta molt potenciada, tot i aixi sorpréen

que no hi hagi enllacos en la seva web, vers als seus perfils socials.

Bluenile.com tampoc posa cap enllag directe a cap de les seves pagines a
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les xarxes socials, tot i ser bastant actius, sobre tot a Pinterest. Es
possible que es degui a una estrategia per evitar que l'usuari abandoni

una possible compra.

Bluenile.com té presencia activa a la majoria de xarxes i plataformes,
incloent Youtube i la més nova Pinterest, pero la seva web no és massa
interactiva. Els usuaris no poden deixar opinions lliurement i tampoc es
permet avaluar les opinions ja publicades. Es pot deixar retroaccio
(feedback) pero tot i aixi no es pot comparar a les multiples eines socials

d’Amazon.com.

Parametre 15: Estrategies de Marketing online

Resultats

Num. | Indicador Valor -
Amazon.com | Bluenile.com

15.1 |Posicionament a cercadors: SEO 0-1 1/1 1/1

Marketing de pagament en resultats de

15.2 |cerca 1/1 1/1

15.3 |Programa d'afiliats 1/1 1/1

15.4 |E-mail marketing 1/1 1/1

15.6 |Butlletins de novetats (newsletter) 3/3 3/3

15.7 |Fidelitzaci6 de clients: 3/3 3/3

0-1
0-1
0-1
15.5 |Promocions de productes 0-1 1/1 1/1
0-3
0-3
0-1

15.8 |Marketplace 1/1 0/1

Percentatge d’acompliment del parametre 100 % 87,5 %

Taula 22: Comparacié d’Amazon i Blue Nile en el Parametre 15: Estratégies de marketing online

Amazon i Bluenile tenen plantejades campanyes de marketing per
aconseguir promocionar els seus llocs web per la majoria de canals
online. Els seus productes i la seva marca esta ben promocionada i

ambdues tenen activitat en aquest sentit.

L’dnic punt en que Bluenile.com queda per sota d’Amazon és en la
aportacio a la seva web de productes de diferents llocs web i proveidors.
En aquest sentit Amazon.com ofereix productes tant de diferents llocs
web com dels propis usuaris. Hi ha seccions “patrocinades” per a
marques senceres, que aporten els productes i els venen mitjancant la

interficie d’Amazon perd amb les seves politiques i condicions.
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Amazon també inclou productes de segona ma, que de vegades son

venuts per venedors particulars, afegint més productes al seu cataleg ja

de per si, heterogeni.

Avaluacio dels resultats i propostes de millora

Parametre 1: Estructura i navegacio 71,4% 43,6%
Parametre 2: Confianca 42,9% 76,2%
Parametre 3: Contingut 59,3% 66,7%
Parametre 4: Cercador 77,8% 52,8%
Parametre 5: Suggeriment de productes 85,7% 42,9%
Parametre 6: Pagina de producte 66,7% 74,4%
Parametre 7: Llista de desitjos 100% 27,8%
Parametre 8: Eines de compra - Shopping tools 40% 75%
Parametre 9: Registre 83,3% 94,4%
Parametre 10: Espai personal de l|'usuari /compte
dq . 66,7% 58,3%
usuari

Parametre 11: Procés de compra 87% 81,5%
Parametre 12: Ajuda 75% 50 %
Parametre 13: Comerc electronic mobil (“*Mobile

" 100% 83,3%
commerce”)
Parametre 14: Comerg social (“social commerce”) 73,3% 43,3%
Parametre 15: Estratégies de Marketing online 100% 87,5%
Puntuaaq total (mitjana d’acompliment de la 75,27% 63,85%
metodologia)
Necessitat de millora (parametres per sota del 50 13% 27%
%) (2de 15) (4 de 15)
Grau d’excel-léncia (parametres per sobre del 80 40% 27%
%) (6 de 15) (4 de 15)

Taula 23: Taula resum de resultats de I'analisi comparatiu: Amazon / Blue Nile

Amazon.com és una empresa comercial amb una llarga trajectoria que

sovint serveix de lloc web de referéencia per a molts comergos online. La

Seva

puntuacio

en

la

present

metodologia és

de

75,27%
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d’acompliment, el que significa un grau molt elevat tenint en compte

gue és una mitjana de tots els parametres avaluats.

Només en dos dels parametres analitzats (P.2: confianca i P.8: eines de
compra) esta per sota del 50 %. Aquesta dada cal contextualitzar-la
adequadament, ja que la confianca que analitza el parametre té a veure
amb la demostracié mitjancant certificats, ajudes als usuaris, informacio
sobre seguretat, etc.

Aquest tipus de demostracions de confianca no es veuen a Amazon.com
gue compta amb una bona reputacié que li ve donada per I'experiéncia
positiva de clients, la trajectoria historica i altres elements que no es

poden analitzar en el seu lloc web.

La resta de resultats d’Amazon és molt positiva, de fet segons es pot
veure a la seglient taula queda patent el seu grau d’excel:-léncia (6 dels
15 parametres analitzats han tret un resultat de més del 80%

d’acompliment del parametre).

Propostes de millora per Amazon.com
Per tal d’aconseguir una millor puntuacié en el parametre Confianca,
s’aconsella incloure alguna certificaci6 donada per empreses auditores o

afegir més informacid sobre la seguretat de les encriptacions.

En alguns llocs web inclouen a la pagina del carret de compra una linia
de text que informa als usuaris que les dades enviades s’encripten, o en
d’altres llocs web inclouen el segell de seguretat SSL al costat del botd

de compra.
El parametre eines de compra es pot millorar afegint funcionalitats que

facilitin la compra i la decisié a |'usuari, com per exemple un calculador

de productes a totes les seccions que es venguin items per superficies.
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En general Amazon.com milloraria molt si inclogués més informacié per
ajudar a l'usuari a decidir. En les seccions tecnologiques és molt dificil

triar productes si no s’és un expert en el tema.

Una altra proposta de millora que facilitaria I'experieéncia d’usuari que
navega per Amazon.com és la reduccié de les seves pagines de producte.
Actualment les pagines de producte d’Amazon tenen una gran quantitat
d’informacié incorporada verticalment. Es practicament impossible llegir
tota la informacié que ofereixen, que no esta ben organitzada i no és
tampoc facil de llegir. Incloure pestanyes que reduissin la informacio
visible o incloure enllagos a les valoracions i les opinions sense mostrar-

les, significaria una millora per aquesta pagina concreta.

P.1: Estructura i navegacio

A

W Amazon

P.15: Estratégies de marqueting

P.14: Comerg social ("social commerce") 4

P.3: Contingut Bluenile

P.9: Registre P.8: Eines de compra - Shopping tools

Figura 176: Grafic radial del resultat dels casos d’estudi

El grafic radial demostra que tant Amazon.com com Bluenile.com
compten amb llocs web d’una qualitat estimable en gairebé tots els
aspectes, mostrant un grafic, en general, bastant equilibrat, sobre tot

Amazon.com.
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Bluenile.com aconsegueix un 63,85% d’acompliment total, que és
una puntuacid mitjana que supera l'‘aprovat gracies a les excel-lents

puntuacions d’alguns parametres.

Cal tenir en compte el nombre elevat del total d'indicadors (150) i el
complicat que resulta treure bons resultats a tots els parametres. Com es
pot veure Bluenile ha obtingut un resultat inferior al 50% d’acompliment
només en 4 dels 15 parametres analitzats i aquesta dada és important

per qué demostra que té poques arees de millora.

Bluenile és un lloc web senzill, plantejat com un negoci molt orientat a
I'atencié al client. Aquest aspecte es nota amb les altes puntuacions en
els parametres de confianca i en aquells indicadors -dins de cada

parametre- relacionats amb la informacié aportada als usuaris.

Curiosament Bluenile té el mateix nombre de parametres per sota del
50% que per sobre del 80%, és a dir, té el mateix grau de necessitat de

millora com d’excel-léncia, resultant un lloc web una mica desequilibrat.

Per una banda els usuaris tenen molta informacido valuosa i reben un
tracte excel-lent, perdo és possible que no trobin els productes d’una

manera rapida o que es perdin en la navegacio.

Els parametres en els que Bluenile supera Amazon sén precisament
aquells en els que basa la seva estrategia: Confianca, Contingut, Eines
de compra, Registre i Pagina de producte. Totes aquestes arees tenen
molt a veure amb I'atencid a l'usuari i les eines que el lloc web ofereix
per a que l'usuari es senti confiat i comode, unes arees en les que

Bluenile.com destaca especialment.
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Propostes de millora per a Bluenile.com

Bluenile.com, no té un lloc web tant excel-lent com Amazon, pero els
seus resultats s6n molt bons per un lloc web dedicat a un sector tan
complicat com la venda d’alta joieria per Internet.

Tanmateix hi ha alguns parametres en els que les millores son
relativament facils d’'implementar, com per exemple millorar Ila
funcionalitat de les llistes de desitjos (el parametre amb pitjor puntuacid)

faria pujar la puntuacié mitjana del parametre i la total.

Les listes de desitjos aconsegueixen usuaris més fidels al lloc web, per
tant és una millora que afavoriria la recurrencia d’usuaris. Oferir més
opcions de comparticid, fer la seccié més visible i augmentar les opcions

de privacitat sdn millores possibles d’aquest parametre.

Un altre parametre que es pot millorar és el de suggeriment de
productes mitjancant la venda creuada, és a dir oferir informaci6 del que

altres usuaris han comprat en les pagines en que 'usuari navega.
El parametre social també és un aspecte que caldria millorar. Actualment

el lloc web és molt poc interactiu i no permet als usuaris crear contingut,

opinar o valorar els productes, funcionalitats que caldria implementar.
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7. Planificacio i pressupost

En aquest apartat es descriu la planificacid, l'equip de treball i el
pressupost estimat corresponent a la realitzacié d’aquesta metodologia
d’avaluacié. S’inclou també un cronograma amb totes les tasques

realitzades (figura 178)

D’altra banda, per tal de comprovar la viabilitat de l'aplicacié de Ia
present metodologia, s’ha descrit també un cas hipotetic i per al que s’hi
han calculat els recursos humans, de temps i economics del que costaria

I'aplicacio aillada de la metodologia.

7.1 Desenvolupament de la metodologia d’analisi

Aquest projecte s’ha realitzat durant els mesos de gener a juny de 2012,
durant els quals s’han realitzat totes les fases del projecte aixi com
reunions de seguiment de l'equip de treball. Aquest equip de treball

estava format pels segients perfils:

Responsable de projecte: encarregat de dirigir la feina de I’Avaluador i
supervisar la correcta realitzaci6 de cadascuna de les fases; aportant
recursos bibliografics i determinant el calendari estimat de realitzacié de

les tasques.

Avaluador: encarregat de l'analisi de metodologies prévies, cerca i
seleccio de llocs web de referéncia, analisi per a la definici6 de
parametres i indicadors que configuraran la metodologia. Altres tasques
realitzades han estat el testeig de la metodologia amb els casos d’estudi i

la realitzacié de les propostes de millora.
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Estimacio de temps i costos

Per al perfil del coordinador de projecte s’ha definit una assignacid
salarial de 65 € I'hora. El salari fixat per I'avaluador s’ha designat en 40 €
I'hnora. Ambddés han de realitzar tasques molt diferents amb una

distribucié desigual d’hores, que es mostren en la segient taula:

FASES TASQUES HORES PERFILS COST (€)
Determinacid del calendari, 2 Coordinador 130
1. Reunié tasques i aportacié de
Kick-off .
recursos bibliografics 2 Avaluador 80
. Recerca i lectura de
2. Estudi de _ L 20 Avaluador 800
metodologies metodologies previes
d'avaluacio , 2 Coordinador 130
previes Reunid de seguiment
2 Avaluador 80
Seleccié de llocs web de Avaluad 600
i valuador
3. Seleccio referéncia 15
de llocs web
de referencia ] 2 Coordinador 130
Reunio de seguiment
2 Avaluador 80
Analisi profund dels llocs
. 40 1600
web de referencia
’ Definicié de parametres i 0 Avaluador 400
4. Elaboracio indicadors
de la
metodologia Elaboracio de taules i
) 25 1000
cerca d'imatges
. 5 Coordinador 325
Reunio de seguiment
5 Avaluador 200
Aplicacié de la metodologia 12 480
Avaluacié de resultats 5
5. Casos Avaluador 200
d’estudi
Redaccié de conclusions i
propostes de millora 3 120
] 5 Coordinador 325
Reunid de control final
5 Avaluador 200

Taula 24: Estimacié de temps i costos

195



Metodologia d’avaluacié de comerg electronic

Autora: Noemi Roig

El seglient pressupost presentat és una estimacié del que hagués costat

el desenvolupament de la present metodologia.

Els costos directes en salaris es mostren a continuacid, i a aquests costos

caldria afegir les despeses directes en material informatic, fungibles,

d’oficina, etc. a més de les despeses derivades dels costos indirectes de

subministrament, etc. i el calcul dels impostos afegits.

Total Hores

Total euros

Perfil Coordinador 16 1.040
Perfil Avaluador 146 5.840
Totals 162 6.880
Taula 25: Resum de temps i costos
frombre de tarez | Duracign | Trabaio [ TToren2 [feb 12 [mar 12 [abriz [may 12 [un 12 IMER
26 [02 [09 [16]23 [30 (06 [12 [20 27 [0s [12 [19 [26 [02 (0o [16[23 [20 [07 [14 [21 [22 [04[11 [128 [25 [0z [0o |
Kick Off 1dia 4 horas Coord[25%;Aval[25%]
Estudi de metodologies d'avaluacié previes 44 diag 24 horas =
Recerca i lectura 215mss 20 horas| [y
Reunid de seguiment 1 dia 4 horas| [ Coord[26%;Aval[26%]
Seleccio llocs web de referencia 11 dias| 19 horas
Seleccid de llocs web de referéncia 2 sem. 15 horas) Aval[19%]
Reunié de seguiment 1dia  4horas | ] Coord[26%;Aval[25%]
Elaboracié de la metodologia 51 dias 85horas
Analisi profund 1.5 mss 40 horas) yAvallt7s] "
Definicio de parametres i indicadors 10dias| 10 horas| Gy Avall13%]
Elaboracié de taulers i cerca d'imatges 10dias 25 horas| Aval[31%]
Reunid de seguiment 1dia 10 horas| " Aval[63%]:Coord[63%]
Casos d'estudi 4 diag 20 horas &,
Aplicacio de la metodologia 3dias| 12 horas| G vallson]
Avaluacio de resultats 3dias| 5 horas| S Aval21%]
Redaccio de conclusions i propostes de millora 1dia  2horas { fval[38%]
Reuni6 de control final 1dia 10horas fAvallszwliCoordlea
Revisid final 1dia 0 horas| T :

Figura 177: Cronograma de tasques

7.2. Aplicacio de la metodologia d'analisis (Suposit)

En aquest apartat es descriu la planificacid i pressupost aproximat de

I'aplicacié de la metodologia en un suposat cas practic.
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Per tal de demostrar la viabilitat de I'aplicacié del méetode proposat s’ha
definit una estimacié dels recursos economics, de temps i de personal

necessaris per a l'aplicacié d’aguesta metodologia.

Aguesta metodologia pot ser aplicada en la seva totalitat de parametres i
indicadors, pero també s’ha dissenyat de manera que es puguin escollir
determinats parametres i desestimar-ne d‘altres, els casos dependran del
tipus de lloc web a analitzar i de l'objectiu de |'aplicacié de la

metodologia.

Per tal d’oferir un suposit el més representatiu possible, s’ha escollit un
escenari d’aplicacid de la metodologia amb l'objectiu d’avaluar un lloc
web existent per a detectar-ne les debilitats i les fortaleses de cara a un

redisseny optimitzat.

Escenari

Es planteja el cas practic en l'entorn professional d'una empresa
consultora tecnologica especialitzada en disseny i desenvolupament de

llocs web i en la definicié d’estratégies de marketing online.

Es rep I'encarrec de redissenyar el lloc web d’una important empresa del
sector de la moda, que compta amb més de 100 botigues fisiques
repartides per diferents paisos i un lloc web amb botiga online traduit a

varis idiomes.

Fa un any es va crear un disseny nou que no esta aconseguint els
resultats esperats i es vol dur a terme una renovacio del lloc web que
millori I’'actual versidé. A I'empresa li agradaria comptar amb una proposta

en un temps aproximat d'un mes.
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Recursos humans

Per tal d’aplicar la metodologia es recomana comptar amb dues persones

que formaran part de I'equip avaluador.

Aqguests dos professionals duran a terme l'avaluacié del lloc web actual
per tal que puguin detectar les debilitats i fortaleses mitjancant I'aplicacié

de la metodologia proposada en aquest treball.

El perfil aconsellat per I’Avaluador és el d'un professional amb estudis
superiors en arees com la Comunicacid, el Disseny web o la
Biblioteconomia i Documentacié, que tingui coneixements en Gestié de
Continguts Digitals, Arquitectura de la Informacio, Usabilitat i Marketing
online. Tanmateix és aconsellable que les persones dedicades a avaluar
el lloc web, siguin usuaries habituals de xarxes socials i estiguin al dia

guant a eines de comunicacio 2.0.

Per tal de coordinar totes les tasques i I’equip, és necessaria la figura del
Responsable de Projecte. Aquest perfil sera el responsable ultim del
projecte, s’encarregara de definir-lo en detall, coordinar I'equip
avaluador, comunicar-se amb el client i planificar les tasques, els costos,

etc.

El perfil aconsellat és el d'una persona coneixedora de totes les
disciplines mencionades anteriorment, amb capacitats organitzatives i de
reacci6 i amb un alt coneixement sobre avaluaci6 de llocs web.

Tanmateix és recomanable que ja hagi coordinat projectes previament.
Fases del projecte suposit

1. Reuniod preliminar amb client:
L'objectiu de la reunié ha de ser, per una banda, concretar els

requeriments del client respecte el projecte, i per una altra banda
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coneixer les motivacions exactes per tal de definir el projecte
adequadament.
Assistents: Cap de projecte, Representants del client.

Hores de feina imputades: 2h. del cap de projecte

2. Reunio de Kick-Off:
Primera reunié de I'equip de treball amb el representant del client. En
aquesta reunié s’han d’exposar els detalls de la planificacié del
projecte, l'abast i les diferents fases que el cap de projecte ja ha
definit. Es comuniquen al client les linies de treball i s’estableix el
calendari del projecte.
Assistents: Cap de projecte, Representants del client, Avaluadors
Entregable: Acta d’acords o signatura del contracte.

Hores imputades?#: 10h. del cap de projecte 2 hores dels Avaluadors

3. Procés d’avaluacio del lloc web:
Part nuclear del projecte durant la qual s’avaluen el lloc web del client
respecte els indicadors i parametres de la metodologia d’avaluacié
creada. Els Avaluadors treballen intensament, omplint les fitxes
d’avaluacié amb la puntuacid dels indicadors, prenent nota de les
incidéncies i redactant un esborrany d’avaluacié qualitativa amb
possibles propostes de millora.

Entregable (intern): fitxes d’avaluacié dels parametres (al Cap de

projecte) i avaluacié qualitativa amb propostes de millora per a cada
parametre.

Hores imputades: 37,5 h. del perfil d’Avaluador

4. Revisio de I’'avaluacio:
Reunid interna de I'equip d’avaluacié i el Cap de projecte per posar en

comu l'avaluacio realitzada. Es revisen els resultats dels indicadors i

24 g’hi han afegit les hores de preparacio de la reunid i la documentacio
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parametres i s’analitzen les propostes de millora, es detallen i es
prenen les decisions sobre les millores a fer per a cada parametre.
Assistents: Equip Avaluador, Cap de projecte.
Entregable: Esborrany de les propostes de millora definitives per a
cada parametre.

Hores imputades: 3 h. del Cap de projecte, 1.5h. de I'equip

avaluador.

5. Elaboracio de “wireframes” i altres entregables:
Durant aquesta fase tant I'equip avaluador com el Cap de projectes
han de treballar els esquemes de pagina o “wireframes” i la
presentacié que hauran de lliurar al client. Es redacten també els
altres informes que també documentaran tot el procés.
Entregable: esquemes de pagina amb les pantalles principals
(pagina d’inici, de categoria, de producte, formularis de registre,
pantalles del procés de compra, etc.) amb els canvis proposats.
Informes de millores previstes per a cada parametre i Informes dels
fluxos d’interaccio.

Hores imputades: 8 hores del perfil Avaluador i 4 hores del Cap de

projecte

6. Reunio final amb el client
El Cap de projecte i els avaluadors presenten els entregables acordats
a la reunié de Kick-Off i comenten les conclusions i les propostes de
millora.
Entregable: Informe final per al client, amb els wireframes i les
propostes de millora.

Hores imputades: 1.5 h. de tot I'equip.

Estimacio de temps i costos per indicadors
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Tenint en compte les caracteristiques requerides tant pels perfils
avaluadors com pel gestor del projecte, s’ha establert un preu per hora
de 40 € per al perfils d’avaluador i un preu de 65 € I'hora pel perfil de
Cap de projecte.

Per a l'avaluacié de cada indicador s’ha establert un temps de 15 minuts
de mitjana, ja que hi ha indicadors com la visibilitat de la seccié d’ajuda
gue es comproven amb menys pero d’altres, com per exemple els que
tenen a veure amb la comprovacid del comportament a les xarxes
socials, poden prendre més temps que els 15 minuts de promig. S’ha
calculat amb temps suficient perque els avaluadors puguin també anotar

les incidencies i les propostes de millora.

El resultat de I'estimacid de temps i cost es pot comprovar a la seglient

taula:
. Temps

Indicadors Cost
Parametres (hores

a avaluar (€)

)
Parametre 1: Estructura i navegacio 14 3,5 140
Parametre 2: Confianga 14 3,5 140
Parametre 3: Contingut 11 2,75 110
Parametre 4: Cercador 12 3 120
Parametre 5: Suggeriment de productes 7 1,75 70
Parametre 6: Pagina de producte 14 3,5 140
Parametre 7: Llista de desitjos 6 1,5 60
Parametre 8: Eines de compra — Shopping tools 6 1,5 60
Parametre 9: Registre 6 1,5 60
Parametre 10: Espai personal de l'usuari 4 1 40
Parametre 11: Procés de compra 19 4,75 190
Parametre 12: Ajuda 4 1 40
Parametre 13: Comerg electronic mobil (“*Mobile
" 2 0,5 20

commerce”)
Parametre 14: Comerg social (“social 20 5 200
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commerce”)

Parametre 15: Estratégies de Marketing online

Total perfil Avaluador (metodologia)

36,75 1.470

Total perfil Avaluador (altres fases)

18 720

Total perfil Cap de projecte

20,5 1332,5

Total despeses de personal

3.522,5

Taula 26: Pressupost aplicacié parametres i indicadors

Pressupost

El pressupost presentat és un calcul aproximat del que costaria la

implantacié de la metodologia en el cas suposat.

En la taula anterior (taula X) es mostra el detall dels costos directes

derivats de les despeses del personal, que pugen un total de 3.522,5 €.

A aquests costos directes caldria afegir:

. Despeses derivades de I'Us del material informatic (ordinadors,

llicencies de software, etc.)

. Despeses derivades del consum de material d’oficina

. Despeses de desplacaments i dietes (si s’escauen)

. Despeses derivades dels costos indirectes (lloguers i subministres,

etc.)

. Un percentatge del 5% de marge per a despeses imprevistes o

contingencies:

- Impostos: 18% d'IVA aplicat al total de la base imposable.
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Cronograma del projecte suposit

ombre de tarea Duracion Trabajo 04 jun 12 TRE 25 jun

11 18 jun 12
Lim[x[d[v]slolLimx[dv]solc]m][x[s]v]s]o|L]m]

=)

Projecte d'implantacio de la metodologia 11,75 dias 67,5 horas

Reunid preliminar amb &l Client 1dia  2horas :iPP[%%]
Reunid de Kick-0ff 2,25 dias 10 horas [=——
Preparacit de Ia reunic 2 dias & horas CP50%]
Reunid 2horag 2 huras[""" T EPIS0%LAY
Procés d'avaluacio del loc web 5 dias| 37,5 horas =AV[N%]
Revisio de I'avaluacio 1dia 4,5 horas ===
Reunio de revisio 1dia 1,5 horas & fv[9%lCP[9%]
Definicid de propostes 1 dia 3 huras| [ 3P[33';JG]
Ellaboracié de prototipus i altres entregables 2dias 12 huras| ) AVI38%];CP38%]
Reunio final amb el client 0,5dias| 1,5 huras| 0 Av[19%];CP[19:9€.]"""""

Figura 178: Cronograma del projecte suposit

Tal i com s’observa en el cronograma de la Fig. 179 el projecte suposit es
pot realitzar perfectament en el temps previst pel client (un mes de

marge), de fet el temps total calculat és de quasi dotze dies.

Cada tasca inclou temps de marge suficient per imprevistos i el més
caracteristic d’aquest projecte és que totes les tasques sén lineals i no es

poden fer en paral-lel.

La primera columna (Nombre de tarea) del Cronograma descriu la tasca,
la segona (Duracion) informa sobre el temps de marge per a realitzar-la i
la tercera columna (Trabajo) es refereix a les hores necessaries per a la

realitzacié propiament dita.

D’aquesta manera la part més intensa del projecte, el procés d’avaluacié
del lloc web, té un cost de 37 hores i mitja. Dues persones la podrien fer
en 2 dies i mig de dedicaci6 completa pero s’ha donat de marge 5 dies.
S’ha deixat aixi temps suficient per a reaccionar en el cas d’un imprevist,
o bé para avancar les tasques posteriors si es permet condensar la feina

dels dos avaluadors en dues jornades i mitja.
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8. Conclusions

El comerg electronic creix cada any segons mostren les estadistiques de
vendes globals. Tot i que la recessié economica dels darrers anys va
afectar les vendes en mercats madurs com el dels Estats Units, en
numeros absoluts el comerg electronic va seguir augmentant i les
previsions de Goldman Sachs (figura 180) per I'any vinent mostren una

tendéncia continua vers el creixement.

1000 s B :
Sales in Billions { Dollars) GIObaI e sales 5 growlng at
$820.5 more than 19% a year

800
$680.6

Worldwide retail web sales will reach nearly $1
trillion by 2013, predicts Goldman Sachs.
E-commerce is growing at 19.4%, the investment
bank says.

600

400

200

Source: Goldman Sachs, Sales in billions of dollars.

2010 2011 2012 2013

Figura 179: Vendes globals de comerg electronic i estimacio pel 2013. (Font: Goldman
Sachs)

En un escenari com aquest, pren importancia el concepte de qualitat en
el comerg electronic. Cal doncs, establir les bases de la qualitat dels llocs
web dedicats al comerg electronic per tal de que els professionals del
sector puguin crear nous llocs web de bona qualitat o millorar les

funcionalitats dels llocs web ja existents.

Els criteris de qualitat es defineixen gracies a uns parametres i indicadors
que han estat, precisament, el nucli d’'aquest projecte. Per tal d’arribar a
aquests parametres i indicadors s’ha seguit una série de procediments
que han intentat en tot moment donar resultats objectius i

representatius alhora.

Aixi doncs, la metodologia plantejada esta basada en una seleccid de

llocs web de referéncia triats en funcié tant de la seva popularitat (llocs
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web més visitats) com en funcié del seu exit empresarial (llocs web amb

més vendes).

Aquests dos criteris han dotat, per una banda, d’objectivitat a la mostra
i, d’altra banda, la seleccié final de 37 llocs web de diferents tipus,
diferents sectors empresarials, i diferents paisos que han aportat un grau

molt important de representativitat.

Partint de les metodologies publicades existents va quedar clar que els
llocs web de comerg electronic tenien unes particularitats que
necessitaven d’'una metodologia d’avaluacié especifica. Els parametres i
indicadors generics, per si sols, no son Utils per aplicar-los als llocs web
de comerg electronic ja que la seva funcié condiciona I'estructura i els

continguts de les seves pagines.

Una de les empreses que millor aconsegueix |I'objectiu transaccional és
Amazon. Amb més de 15 anys d’historia a la xarxa, Amazon és sens
dubte la companyia més important de comerg electronic que hi ha

actualment, tant a nivell d’audieéncia com a nivell de vendes.

Precisament Amazon és el model a seguir per a molts llocs web, que
copien la seva estructura i algunes de les seves funcionalitats més

exitoses.

De fet, de l'analisi del lloc web d’Amazon se’n ha extret un dels
parametres de qualitat de la present metodologia, com és el Parametre

n° 5: Suggeriment de productes.
Tot i que hi ha tipus d’estructura comuns a molts llocs web i dissenys que

poden resultar similars, un dels aspectes que més crida |'atencié és la

identitat diferenciada de cadascun dels llocs web analitzats.
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Alguns llocs web posen I’'emfasi en la seva identitat i la dels seus usuaris

com Victoria’s Secret (http://www.victoriassecret.com), d’altres volen ser

la guia de compra definitiva, com BestBuy (http://www.bestbuy.com) i

altres destaquen pel seu disseny (http://www.asos.com) i per estar a la

avantguarda de les ultimes tendéncies.

Una altra de les caracteristiques que més crida I'atencié és la quantitat
creixent de llocs web que ofereixen enviament gratuit a qualsevol adreca
dels Estats Units.

Aqguesta tendéncia s’ha observat a diferents llocs web de la seleccid de
referéncia; en alguns casos tots els productes es serveixen sense cost
d’enviament, i en altres casos s’ofereix la gratuitat en els enviaments a

canvi d'una quota anual.

Sens dubte una de les conclusions de la present metodologia és la

importancia vital del parametre Confianga.

La confianca, com diu Jakob Nielsen (2001) és dificil de construir i facil
de perdre. Qualsevol lloc web dedicat al comerg electronic ha de posar
tots els seus esforcos en donar confianca als seus usuaris, ja sigui a
través de certificacions com assegurant les transcripcions visiblement o
oferint informacié clara de tots els seus processos. I qualsevol lloc web
ha de tenir clar que la confianca cal guanyar-se-la no només amb
certificacions si no amb honestedat (informacié corporativa,

transparencia, etc...) i processos efectius.

Les eines “socials” sén un altre aspecte a destacar. Gairebé tots els llocs
analitzats tenien un alt grau de compliment del parametre social, incloent
en alguns casos la participacid activa en noves xarxes socials com

Pinterest.
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Precisament, una funcionalitat social que esta present i cada cop pren
més importancia és la Llista de desitjos. En aquesta metodologia la llista
de desitjos és un parametre a analitzar per separat d‘altres funcionalitats

degut a la seva importancia com a generador de recurréncia.

De fet, una de les eines innovadores que s’han descobert és la Llista de
Desitjos Universal d’Amazon: gracies a un afegit que s’instal-la al
navegador permet guardar qualsevol producte de qualsevol lloc web a la

llista de desitjos del seu lloc web.

Eines com aquesta permeten aportar un valor diferencial al lloc web. En
I'analisi de llocs web de referencia s’han descobert algunes utilitats
(descrites en el Parametre n°® 8: Eines de compra - “Shopping Tools”)
gue aporten molt de valor i fa que aquells llocs web destaquin per sobre

dels de la competéncia.

Hi ha un factor, pero, que la majoria de llocs web (excepte contades
ocasions) utilitzen de manera poc correcte, i és el registre. Els formularis
de registre sovint son excessius i de vegades innecessaris. Molts llocs
web no justifiguen de cap manera el registre, no informen de les
avantatges que hauria de tenir l'usuari a canvi de cedir les dades
personals. Altres llocs web ofereixen formularis de registre amb massa
camps i poc justificats. En general s’ha detectat que aquest aspecte,

analitzat en el Parametre n°® 9, esta poc cuidat.

També cal fer un esment especial a la tecnologia mobil. Segons tots els
organismes consultats, el comerg electronic mobil ha de ser una de les

claus més importants del futur.

Per aquest motiu s’ha inclos com a parametre, tot i que actualment la
tecnologia no permet treure-li tot el partit possible. Tot i aixi s’ha

confeccionat el parametre definit per indicadors (preséncia de versio per
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a dispositius mobils i aplicacions disponibles per a usuaris amb
dispositius mobils), que corresponen a la realitat de la majoria de llocs

webs de referéncia analitzats.

La present metodologia ha desenvolupat 15 parametres amb total de 147
indicadors per tal d’establir estandards que mesurin la qualitat de llocs
dedicats al comerg electronic.

En un moment de gran activitat per al e-commerce, aquesta metodologia
va dirigida, per una banda, als professionals del disseny i de
I'arquitectura web que busquin una eina objectiva amb parametres i
indicadors extrets de les millors practiques que puguin garantir una
experiencia de compra agradable i positiva per als usuaris.

Per una altra banda, per als gestors de llocs web de comerg electronic,
aquesta eina constitueix un instrument ideal per identificar les fortaleses
i debilitats, no només dels seus propis portals de venda, sin6 també de la

seva competéncia.
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