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ABSTRACTE

El projecte consisteix en I'elaboracio d’'una guia de bones practiques referides a usabilitat i
experieéncia d’usuari en llocs web de comerg electronic. L’area d’estudi és la de les web que
es dediquen al comerg electronic de bens de consum. L’objectiu és identificar el punts forts i
febles dels llocs web, descriure aspectes deficients i proposar millores que afecten a la
satisfaccio del usuari quan interactua amb el lloc.

El procés s’ha basat en diferents fases de treball: la recollida d’'informacio, la seva tria i
organitzacio, i la creacio de la guia amb la que es poden avaluar els llocs web.

En una posterior fase s’ha utilitzat la guia per avaluar alguns llocs web.

Paraules clau: Usabilitat, Experiéncia d’'usuari, Disseny centrat en l'usuari, Comerg

electronic, Botigues online, Interficies, Grau, Multimédia,
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1. Introducciod

El comerg electronic ha experimentat una rapida expansio en els ultims anys. Els avangos
tecnologics i la creixent alfabetitzacio dels usuaris en la utilitzacio de les noves tecnologies

auguren un creixement molt per sobre de la resta de canals.

Des de petites i mitjianes empreses i comergos fins a grans firmes, tots ofereixen la
possibilitat d'obtenir o contractar els seus productes a través d’Internet. D’altra banda,
'usuari se sent cada vegada més comode utilitzant els llocs web que les empreses posen a

la seva disposicié per a la compra de productes.

A més, els compradors web han evolucionat a usuaris més sofisticats. Jo no sols valoren el
productes de qualitat a bon preu, sin6 que també esperen experieéncies de compra
satisfactories.

Les empreses saben que per ser competitives han d’oferir bones presentacions i
proporcionar bones vivéncies al usuari. L'éxit del comerg electronic esta influenciat per

I'experiéncia de l'usuari quan interactua amb el lloc web.

La usabilitat €s un requisit previ perqué una botiga en linia aconsegueixi els seus objectius.
Si els usuaris no sén capacgos de trobar el que estan buscant o el procés de compra es

torna massa complicat abandonaran el lloc frustrats i sense finalitzar la compra.

La usabilitat deficient en un lloc web de comerg electronic suposa una ineficiéncia
econdmica per 'empresa (figura 1). Forrester Research’ [1] va preguntar als consumidors
nord-americans el que fan quan no poden completar en linia el seu objectiu. Els resultats
mostren que la gran majoria de la gent canvia a canals més costoses, com el telefon. Altres
renuncien a seguir al lloc i van a un competidor, mentre que els restants abandonen els

proposits per complet.

1 Burns, Megan (2012). “Websites That Don't Support Customers Waste Millions”
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Figura 1 Com reaccionen els usuaris quan tenen una mala experiéncia en el lloc

Perd no sols la usabilitat compta. Com més va a més I'experiéncia d’'usuari (UX) pren més
rellevancia. L'UX difereix de la usabilitat en qué els seus aspectes es refereixen a qualitats
més subjectives, principalment a les emocions dels usuaris respecte a un sistema. El
resultat és la generacié d’una percepcid positiva o negativa .

La usabilitat i I'experiéncia d’'usuari del llocs webs de comer¢ electronic s’han convertit en

factors competitius.
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2. Descripcio
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Figura 2 El paraigua de 'Experiencia d’Usuari Font:uxnet.org

L'Organitzacio Internacional de Normalitzacio (1SO) defineix la usabilitat com "el grau en qué
un producte pot ser utilitzat per determinats usuaris per aconseguir objectius especifics amb
efectivitat, eficiéncia i satisfaccido en un context especific" (ISO 9241-11, 1998). Per altra
banda, descriu 'UX com: "tots els aspectes de I'experiéncia de I'usuari en interactuar amb el

producte, incloent tots els formes de la usabilitat i la adequacié d'un producte des de la

perspectiva de l'usuari '(ISO DIS 9241-210 2008).

En el darrers temps s’ha popularitzat el concepte de “Experiéncia d'Usuari” o

d'Experiéncies d'Usuari” com un concepte "paraigua" sota el qual integrar les diferents

disciplines i rols professionals (figura2).

11

“Disseny
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L’UX trasllada I'atencio del producte a les emocions humanes. Una bona UX en un lloc web
satisfa les necessitats de I'usuari i segueix de un sentiment positiu cap a I'entorn. Enfocar el
producte cap a les necessitats dels usuaris i les seves emocions mentre interactuen amb ell

és un factor clau en I'éxit de un lloc web de comerg electronic.

L’'objectiu d’aquest treball es desenvolupar una guia de bones practiques referides a
usabilitat i experiencia d’'usuari en llocs web de comerg electronic. L’area d’estudi sera la de
les web que es dediquen al comerg de bens de consum .

Amb ella es pretén identificar el punts forts i febles del llocs que analitza i descriure
aspectes deficients que suposin una amenaca per els interessos de les empreses
propietaries.

També es podra utilitzar per els dissenyadors de llocs web de comer¢ electronic. Podran
emprar la guia per veure quins atributs d'usabilitat contribueixen a una millor experiéncia

d'usuari i dissenyar i maquetar els continguts en consequéncia.
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3. Objectius

3.1 Objectiu general

Crear una guia de recomanacions i desenvolupar un compendi de bones practiques
referides a usabilitat i experiéncia d’'usuari en llocs web de comer¢ electronic. El proposit
final és marcar les directrius més importants per aconseguir un lloc web optim per a
comer¢c en linia de bens de consum i d’aquesta manera obtenir experiéncies que

satisfacin les expectatives dels usuaris.

3.2 Objectius especifics

» Recaptar informacié sobre avaluacions heuristiques, usabilitat i experieéncia d’usuari
referida a comerg electronic

» Conéixer quina és l'organitzacio optima del productes en els esquemes mentals dels
usuaris per reproduir-la en la web.

» Recopilar un conjunt de normes o consells per a la creaciéo o analisi d’'una botiga
virtual amb un fonament solid i que contribueixi a aconseguir una millor experiéncia
d’usuari.

» Ultilitzar la guia desenvolupada per fer un analisi de diferents llocs web del sector de
productes esportius per detectar els seus punts forts i febles.

» Realitzar una revisi6 critica dels llocs web analitzats.

» Fer propostes de millores en algun del llocs web analitzats.



TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 14

4. Marc teoric / Escenari

L'avaluacié és una activitat de vital importancia per a qualsevol desenvolupament de
sistemes interactius que permet comprovar determinats aspectes relacionats amb el
sistema.

El Disseny de sistemes Centrat en I'Usuari (DCU) propugna la constant aplicacio de
meétodes o técniques d'avaluacié des del mateix inici del desenvolupament per realitzar

comprovacions sobre la usabilitat i de I'accessibilitat del sistema.

Les diferents técniques d'avaluacio solen classificar-se en funcié de criteris diversos com el
lloc on es realitza I'avaluacio, el tipus de tecnica, o per la intervencié o no d'usuaris en les
sessions.

La classificaci6 més utilitzada és la que té en compte el tipus de técnica
utilitzada, obtenint aixi la separacié dels diferents metodes en les categories d'inspeccio,
indagacio i test.

* Inspeccioé engloba a un conjunt de métodes la principal caracteristica dels quals és
que uns experts avaluadors examinen o inspeccionen aspectes relacionats amb la
usabilitat i l'accessibilitat de la interficie del sistema. El métode més utilitzat és
I’avaluacioé heuristica.

* ElIs meétodes d'indagacio es duen a terme parlant amb
els usuaris, observant-los usant el sistema en lloc real, o també
obtenint respostes a preguntes formulades per l'investigador.

* En l'avaluacio per test, usuaris representatius tractin de resoldre tasques concretes
mentre utilitzen el sistema o un prototip del mateix i els avaluadors observin i
utilitzen els resultats per veure com la interficie d'usuari déna suport als usuaris amb

les seves tasques.

En aquest treball ens centrarem en desenvolupar una guia de bones practiques per llocs
web de comerg electronic, que també es podria utilitzar com document per avaluacié

heuristica.



TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 15

En l'avaluacié heuristica, experts avaluen la interficie confrontant-la amb una guia
d'elements basics de disseny, elaborada préviament, que incideixin en la revisi6 de la
usabilitat de la interficie. Aixi, és una eina de comparacio i d'objectius explicitament
estipulats.

Aquesta metodologia t¢ com a objectiu determinar els errors més comuns en el disseny

d'interficies més que determinar en quin grau compleix I'eina alguna funcionalitat.
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5. Metodologia

La primera fase després d’haver concretat la idea a desenvolupar és la cerca de
documentacio per el llocs web de referencia i en la bibliografia existent sobre la tematica en
biblioteques. L'objectiu és recollir els indicadors critics que ens conduiran a triar el

parametres optims per la guia.

Per desenvolupar la guia de bones practiques de llocs web de comerg electronic utilitzarem
la metodologia proposta per Lluis Codina [2] 2. Consisteix en determinar seccions,
parametres i indicadors

* Seccions : agrupacions de parametres i indicadors que avaluen un aspecte general
del lloc i que té significat per si mateix de forma diferenciada. Per exemple,
Navegacio.

* Parametres: determinen un element principal a avaluar; normalment responen a la
pregunta: quin aspecte fonamental del lloc volem avaluar? Exemples clars serien:
I'accés a la informacio , el contingut , la visibilitat, capacitat d’interaccio, etc.

* Indicadors: determinen com avaluem els diferents parametres. Per exemple, en cas
d'avaluar la identificacid de la propietat del lloc, podriem plantejar-nos la pregunta:

S'identifica clarament a I'empresa legalment responsable del lloc?

2 Codina, Lluis [2006]. Evaluacion de calidad en sitios web
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6. Perfil d’'usuari

Els usuaris de comerg electronic busquen valor afegit quan utilitzen els serveis online que

les empreses posen al seu abast.

Segons el Dr. Eduard Cristobal® [4], alguns dels avantatges que poden trobar sén:

Mercat global: augment de les possibilitats de selecci¢ i realitzacié de compres sense
limitacions de temps i espai.

Optimitzacio de temps i diners: no exigeix desplagar-se al punt de venda, comparacio
de preus i reajustaments.

Facil accés a les dades: eliminacié de les barreres d’accés a la informacio.

Millores tecnologiques: actualitzacié de la informacié [dades recents], interactivitat,
rapidesa de cerca i obtencié de la informacio, facilitat dels

pagaments, transport a domicili, seguiment del producte, etc.

Multi-idioma

Obert les 24 hores del dia, els set dies a la setmana, els 365 dies de I'any.

Encara que tampoc esta exempt d’'inconvenients:

Barreres psicologiques: sensacio de falta de seguretat, buit legal, desconfianga,
rebuig al medi.

Incomunicacio social: individualisme, falta de relacié social.

Barreres de formacié: exigéncia de coneixements especials de informatica,
multimédia, idiomes, etc.

Barreres tecnologiques: saturacio de les xarxes per sobrecarrega d’informacid, que
pot produir embussos i lentitud en la navegacié.

Falta d’estandards consolidats i proliferacié d’aplicacions i protocols de comer¢
electronic incompatibles.

Percepcio ‘deshumanitzada’ del procés de decisio de compra [la compra es realitza
sens parlar, escoltar o tenir contacte fisic amb cap personal].

3 Eduard Cristobal (2004) Comerg electronic . Analisi de la situaci6, perspectives de futur i
impacte economic i empresarial.
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D’acord amb les dades de I'estudi sobre comerg electronic B2C 2011 realitzat per I'Ontsi
[Observatori Nacional de les Telecomunicacions i de la Societat de la Informacid] I'univers
2011 d'internautes en Espanya s'estima en 25,9 milions d’individus, un 66,3% de la poblacié

espanyola de 15 i més anys.

Si considerem a la poblacié entre 10 i 15 anys la xifra d'internautes s'eleva a més de 27,8
milions.

Del total d'internautes, un 50,7% declaren haver realitzat compres de productes o
contractacions de serveis a través d'Internet en 2011. En nombres absoluts representen
13,2 milions d'individus .

Perfil basic del comprador 2011

Taula 1. Perfil sociodemografic de I‘internauta i internauta comprador [%]

Variacién Variacién 2010~
2010-2011 (p.p.) 2011(%) Compradores
Nuevos en 2011
Total Total
p— e

SEXO

|Hombre [ 50,7 | 51,1 [ 50,1 [ 52,7 | 50,6 [ 51,9 [ -0,8 | -1,5% | (553 |
|Mujer [ 49,3 | 48,9 | 49,9 | 47,3 | 49,4 | 48,1 | 0,8 | 1,7% | a7 |
EDAD

De 15a 24 18,1 12,6 17,3 9,8 16,6 11,1 1,3 /13,3%)\ (19,7)
De 25 a 34 26,1 28,7 24,9 29,6 24,5 32,5\ 2,9 \9,8%/ 278
De 35 a 49 34,4 34,6 35,1 39,1 35,4 \ 350/ -4,1 -10,5% 41,9
De 50 a 64 16,3 20,4 16,9 18,1 17,3 17,3 -0,8 -4,4% 10,7
65 y mds 5,1 3,7 5,8 3,5 6,2 4,1 0,6 (17,1%) 5,0
ESTUDIOS

Primarios 5,2 2,7 4,4 0,9 4,6 2,6 1,7 (188,9%) 1,4
Secundarios 65,7 53,9 63,8 53,3 63,4 52,7 -0,6 H51% (70,0)
Superiores 29 43,5 29,5 45,4 30,1 43,6 -1,8 -4,0% 272
CLASE SOCIAL

Alta + Media Alta 32,8 41 32,7 43,2 31,0 /40,1 -3,1 -7,2% 35,0
Media 42,5 44,9 41,8 40,9 41,9 \39,5/ -1,4 -3,4% 36,6
Media Baja + Baja 24,7 14 25,5 15,9 27,1 20,3 4,4 (27,7%) ( 28,4)
ACTIVIDAD LABORAL

Jomada completa 51,9 58,4 50,3 60,6 50,6 ( 57,8) -2,8 -4,6% 50,5
Media Jomnada 7.5 10,9 6,8 8,4 7.4 T84 0,0 0,0% 9,7

< 8 horas/semana 0,8 0,7 1,4 0,8 0,9 0,8 0,0 0,0% 1,0
Jubilado/pensionista/ret 6,9 6,5 5,7 4,1 6,1 4,6 0,5 12,2% 5,5
Parado/antes trabajaba 10,8 7,6 10,6 8,3 12,3 11,4 3,1 (37,3%) 12,7
Estudiante universitario 1,9 2,7 1,9 2,5 2,3 2,8 0,3 Z,0% 2,2
Pension incapacidad 2 3,1 3,5 4,8 2,3 3,1 -1,7 -35,4% 2,7
Cuidado hogar 6,5 4,8 5,8 2,2 7,5 4,4 2,2 (100,0% 3,0
Parado/busca 1° empleo 1 0,7 2,2 2,3 2,1 2,4 0,1 = 4,7
Estudiante no universit. 10,7 4,6 11,8 6,0 8,6 4,4 -1,6 -26,7% C 81)
HABITAT

Menos 10 mil 21,8 14,9 20,4 14,4 21,8 18,7 4,3 (29,9%) (27,5)
10 a 20 mil 13,8 13,6 13,7 11,7 13,3 11,3 -0,4 3% 12,8
20 a 50 mil 15,9 17,2 15,4 19,1 14,8 14,4 -4,7 -24,6% 10,7
50 a 100 mil 9,8 10,5 10,9 13,0 9,5 10,1 -2,9 -22,3% 5,7
Mas de 100.000 38,7 43,9 39,6 41,8 40,5 (355 3,7 8,9% 43,2

Fuente: ONTSI

El perfil dels compradors respon a les seglents caracteristiques sociodemografiques
* De 25 a49 anys.
* Amb estudis secundaris o universitaris.
* De nivell socioeconomic mitja i mitja alt.
* Treballadors en actiu a temps complet.

* Residents en habitats urbans [més de 100.000 habitants].
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Lloc d’accés a Internet per a la compra

La llar segueix constituint el punt d'accés preferit per realitzar les compres online. En
I'actualitat nou de cada deu compradors (90,7%) declara que realitza les seves compres des
de la llar.

L'empresa o lloc de treball, posicionat en un segon lloc, segueix en augment, en detriment
d'altres llocs que tenen una representacié residual.

Frequéncia de compra online

Quant a la frequéncia de compra online, el 5,6% dels internautes ho fa cada setmana o
quinzena. Destaca en aquest any una baixada en la frequéncia de compra. En el cas dels
compradors que compren almenys una vegada al mes, en 2010 era del 16,7% mentre que
en 2011 és del 13,3%.

Productes i serveis comprats/contractats online

El sector turistic segueix sent clau en les compres online (figura 3). En concret, les compres
de bitllets de transport (aviod, tren, autobus, vaixell...) i reserves d'allotiaments sén els
sectors d'activitat més importants. Sén, a més, els sectors que incrementen aquest any
fortament el nombre absolut de compradors.

Les entrades a espectacles segueix sent el tercer sector en importancia. Un altre tipus de
productes amb una demanda important sén roba i complements i els de alimentacié i basar.
Tots dos sofreixen també una disminucié en percentatge de compradors, com la resta de les
categories, després del fort increment de I'any anterior. En aquests dos casos, la disminucio
també es déna en nombre absolut de compradors.
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Billetes de transporte

Reservas alojamiento y paquete turistico
Entradas a espectéaculos
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7. Planificacio

En la seglent taula es mostra la periodicitat temporal en que es pretén realitzar les tasques
del treball, aixi com les fites més importants.

Taula 2. Planificacié temporal general del projecte

PERIODE TASCA
1/3-11/3 Definicié formal del projecte i pauta de treball a seguir

12/3 PAC 1

Investigacio, cerca d’informacio i redaccio del apartat 2
13/3 — 6/4 o
[Usabilitat i UX]
7/4 PAC 2
Investigacio i cerca d’informacio sobre avaluacio heuristica de
8/4 — 18/4
comerg electronic

19/4 — 11/5 Desenvolupament de la guia de bones practiques

12/5 PAC 3
13/5 — 25/5 Analisi de llocs web de productes esportius. Conclusions
26/5 — 3/6 Proposta de millores d’'un dels llocs web analitzats
4/6 — 9/6 Elaboracio de les conclusions

10/6 — 20/6 Elaboracio de la presentacié del TFG. Video. Autoinforme

20/6 Lliurament final
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7.1 Planificacié temporal — Diagrama de Gant

En aquestes imatges (Figures 4, 5 i 6) es mostren amb un major nivell de detall totes les

tasques previstes i el seu desenvolupament temporal des de el diagrama de Gantt elaborat.

PER FASES

FASE 1

— ~—
GN_]TT S ... marzo 2013 abril 2013
project - T T T T I T
Nombre Fecha de inicio Fecha de fin S""“"" o Sem‘ana ;ll Sem‘ana ,u ?em‘ana }3 Semam & ?er‘mna o
© Projecte Guia Bones Practices TFG 1/03/13 20/06/13 [
v o Definicio formal del projecte 1/03/13 11/03/13 r “
© Investigacio 1/03/13 3/03/13 [ h
© Definicio del projecte 4/03/13 6/03/13 [ ]
© Elaboraci6 pauta treball 7/03/13 11/03/13 | E—
@ PACL 12/03/13 12/03/13 [ %
¥ o Investigacio i redaccié de la part teorica 13/03/13 6/04/13 » v
© Investigacio 13/03/13 17/03/13 [ b
° DCU 18/03/13 22/03/13 L h
© Usabilitat 23/03/13 27/03/13 L h
© Experiéncia d'usuari 28/03/13 1/04/13 L h
© Relacié Usabiltat-UX 2/04/13 6/04/13 L |
o PAC2 7/04/13 7/04/13 [ %
Figura 4 Diagrama de Gantt de la primera fase del projecte
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Figura 5 Diagrama de Gantt de la segona fase del projecte
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Figura 6 Diagrama de Gantt de la tercera fase del projecte
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8. Investigacié i estudi de la informacié per a desenvolupar el
treball

8.1 Establir criteris de cerca de documentacié
En el transcurs dels meus estudis he cursat assignatures com Arquitectura de la Informacio,
Disseny d’Interficies, Usabilitat o Disseny d’Interaccio, entre altres, que m’han possibilitat

coneixer destacats professionals i autors en els camps d’usabilitat i experiéncia d’usuari.

Per disposar de bagatge terminologic i conceptual de la tematica, es va procedir a repassar
obres i articles dels autors més representatius: Jakob Nielsen [21, 22, 23, 24, 25, 26], Bruno
Tognazzini [29], Loius Rosenfeld [19], Peter Morville [19], Yusef Hassan Montero [10, 11,
12, 13, 14], Steve Krug [17], Ben Schneiderman [27] o J.J. Garret [7] entre uns altres. Per
més tard completar aquestes lectures amb les idees d'experts com Amy Schade [36, 37, 38,
39, 40, 41] , Cue Blocks [31] o Jeff Olson [34].

Totes aquestes obres van ser la base del treball. La seva bibliografia va ser atentament
estudiada per obrir noves fonts d'informacid, que juntament amb documentacié extreta

d'Internet, van dotar de bagatge a aquest estudi.

Posteriorment es va procedir a I'estudi de literatura relativa a camps més concrets del tema,
amb la intencié de polir determinats aspectes. Aquestes lectures, de totes maneres, no
poden titllar-se de secundaries, ja que els seus punts de vista van canviar visiblement el

conjunt de la guia.

Per completar la cerca d’'informaci6 es va recoérrer a Internet, tenint en compte una série de
consideracions.

La web proporciona accés a milions de documents, imatges i arxius multimédia disponibles
publicament. Es un lloc excel-lent per poder obtenir informacié general de forma rapida i
també per comencar a aprendre coses sobre un tema.
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Perd no tota la informacio oferta a Internet és valida, perqué la seva fiabilitat i qualitat no és
la mateixa. La informacié existent en Internet no passa per cap sistema de revisié o
avaluacio que garanteixi la seva qualitat. Cal ser critic i reflexiu amb tota la informacioé que

aconseguim, i aixd és meés evident a la xarxa, on creix de forma exponencial.

S’ha d'assegurar que les fonts preses siguin fiables i desconfiar de la informacié anonima.
No conformar-se amb el primer recurs es troba. Buscar informacié variada, contrastar
documents diversos. Consultar diferents recursos, revisar-los i comparar-los abans de donar

per bona una informacidé. Sempre cal analitzar i avaluar la informacié amb diferents criteris.

Seguint les recomanacions de la pagina web de la Universitat de Sevilla, el criteris que
s’han tingut en compte a I'hora de validar la informacio arreplegada a internet han estat:
 Autoria: Qui és l'autor? Es especialista en la matéria? Pertany a algun organisme o
associacio? L'autor cita les fonts d'informacio utilitzades? Es tracta d'un llibre o una
revista revisada per experts?
* Actualitat: Quan va ser creada la informaci6o? Esta desfasada? Es pot trobar la
informacié més actual?
e Contingut:
o Pertinéncia: Es el contingut apropiat per al treball de recerca?
o Rellevancia: Es el contingut informatiu i Gtil? Hi ha alguna indicacié sobre les
fonts emprades?
o Qualitat: Esta ben organitzada? Esta correctament escrita? Conté errors?
 Obijectivitat: Es la informaci6 objectiva i imparcial, completa, exacta? Conté opinions,
comentaris esbiaixats, etc.? La informaci6 sembla valida i ben investigada?
Apareixen referéncies o enllagos que porten a informacié util o que verifiquen les

opinions?
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8.2 Realitzacié de la cerca
La fase de documentacié va ser fonamental per contextualitzar i donar credibilitat al treball.
A més va permetre adquirir nous coneixements que van ser imprescindibles per a el

correcte desenvolupament del treball.

Les principals fonts d’'informacio utilitzades es van aconseguir a bases de dades. Les bases
de dades permeten buscar articles i altres fonts que hagin estat publicades. Es van escollir
bases de dades que oferiren I'ambit i la cobertura que s’adequaren als objectius del treball.
Moltes vegades es va fer necessari refinar o limitar els resultats. Per aquest menester, les

bases solen oferir eines per restringir la cerca segons determinats parametres ( idioma,

dates, publicacio, etc.).

Eines utilitzades per cercar informacioé

* 02 (http://openaccess.uoc.edu/webapps/o2/handle/10609/39),el repositori

institucional de la UOC. Col-leccié de treballs fi de grau i de materials docents de la
Universitat Oberta de Catalunya. Ha resultat molt util per veure com altres estudiants
han plantejat el seu treball.

* Summon (http://biblioteca.uoc.edu/esp/summon/summon.html), eina oferta per la

biblioteca virtual de la Uoc, on es pot consultar quasi totes les col-leccions de la
Biblioteca. Disposa de tots els articles, comunicacions, actes de congressos,
legislacio, etc. que es troben en les revistes i bases de dades a les quals la biblioteca
virtual esta subscrita, el fons del cataleg bibliografic i tot els fons del repositori

institucional.

* Google Académic (http://scholar.google.es/), és una eina de Google que permet

buscar bibliografia especialitzada de manera senzilla. Des d'una sola interficie facilita
la cerca d'un gran nombre de tipus de documents de diferents disciplines com, per
exemple, estudis revisats per especialistes, tesis, llibres, resums i articles de fonts
com a editorials academiques, societats professionals, diposits d'impressions

preliminars, universitats i altres organitzacions academiques.
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Dialnet (http://dialnet.unirioja.es/), és un portal bibliografic d'accés lliure i gratuit, la

principal comesa del qual és donar major visibilitat a la literatura cientifica hispana.
Recopila i facilita lI'accés a continguts cientifics, principalment a través d'alertes
documentals. A més compta amb una base de dades exhaustiva, interdisciplinaria i
actualitzada, que permet el diposit de continguts a text complet.

Scopus (http://www.scopus.com/home.url), base de dades multidisciplinaria, es

poden trobar resums i cites de literatura cientifica, fonts web de qualitat (obtingudes
mitjangant el cercador académic Scirus), memories de congressos i conferéncies,
patents, etc. El valor afegit que ofereix aquesta base de dades és la possibilitat de
seleccionar la informacioé basant-nos en el criteri de cites rebudes i aixd ens permet
veure l'impacte dels articles dins del seu camp d'especialitzacié. Es pot obtenir el
resum de documents sobre un tema concret, de forma facil i rapida. Avaluar els

articles i saber quins son els més importants per a la nostra area de recerca.

Recercat (http://www.recercat.net/), és un repositori cooperatiu en el que es pot

consultar la literatura de recerca de les universitats i centres d'investigacié de
Catalunya, com ara articles, treballs d’investigacio/fi de master, treballs/projectes fi de

carrera, ponéncies de congressos, informes, documents de treball, etc.

Després de gran quantitat d’'informacié consultada, els informes elaborats per Nielsen i el

seu grup de col-laboradors en 2000 i 2011 han estat, sens dubte, les obres més utils per

I'elaboracio de la guia. En ells recomanen millores en la usabilitat de llocs web de comerg

electronic com element competitiu en I'experiéncia de compra.
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9. Usabilitat i experiéncia d’usuari

9.1 Introduccié
La consecucio dels objectius perseguits a través de la posada a la disposicio del public de
qualsevol lloc web de comerg electronic esta condicionada per I'experiencia de l'usuari final.
L'objectiu primordial de qualsevol aplicacié web ha de ser aconseguir el seu major grau de
satisfaccio. Els factors que influeixen en aquesta satisfaccidé son: la qualitat i utilitat dels
continguts i productes oferts, la qualitat del servici i la qualitat del disseny de I'aplicacio.

El disseny de l'aplicaci® modelara la interaccido entre usuari i aplicacié, i per tant fara
possible la consecucié dels objectius buscats per l'usuari (trobar informacié, comprar,
comunicar-se), o, per contra, dificultara el seu us. En aquest cas, l'usuari, frustrat, decidira

abandonar el lloc a la recerca d'un altre on dur a terme la compra sigui més facil.

Molts dissenyadors anteposen l'estética a la funcionalitat, oblidant que el proposit principal
del lloc és facilitar que els usuaris troben el que estan buscant. Alguns llocs web, amb males
estructures, sén molt dificils d'utilitzar i resulten poc utils pels usuaris. Altres, no obstant
aix0, tenen bones estructures de disseny que els fan facils d'utilitzar, intuitius,

comprensibles, amigables i de facil aprenentatge.

Per a poder aconseguir un disseny d'acord amb tots aquests tipus de requisits és
imprescindible I'adopcioé per part del dissenyador de técniques i métodes que asseguren
empiricament I'adequacio d'aquest a les necessitats, habilitats i objectius de l'usuari.

9.2 Disseny centrat en I'usuari
El Disseny Web Centrat en I'Usuari es caracteritza per assumir que tot el procés de disseny
i desenvolupament del lloc web ha d'estar conduit per l'usuari, les seves necessitats,
caracteristiques i objectius. En compte de comengar pensant en l'aplicacido i provar
posteriorment amb alguns usuaris un prototip, és millor comengar pensant en les persones
que l'utilitzaran: Qui son? Qué fan? Com ho fan? Qué utilitzen per a dur a terme el que fan?
On ho fan i sota quines circumstancies? | fins i tot, quina historia té l'activitat que estan

duent a terme.



TFG USABILITAT 1 UX

J. ESCRIVA

La principal diferéncia amb altres filosofies del disseny d'interficies és que el disseny centrat
en l'usuari intenta optimitzar la interficie de l'usuari al voltant de com la gent pot, desitja o

necessita treballar, més que no pas forgar els usuaris a canviar la seva manera de treballar

per adaptar-se al funcionament del sistema.

Centrar el disseny en els seus usuaris -en oposici6 a centrar en les possibilitats
tecnoldgiques o en els mateixos dissenyadors- implica involucrar des del principi als usuaris

en el procés de desenvolupament del lloc. Innovar sempre amb I'objectiu clar de millorar

I'experiéncia de l'usuari.

El procés del disseny centrat en 'usuari es realitza en diferents etapes (figura 7)

Identificacié d'objectius. Establir
un equilibri entre el que pot
oferir el proveidor i el que
necessita |'usuari. Obtenir
informacié de I'usuari
T blir els
I d’usabilitat

Resumir i sintetitzar la
informacié recollida en la
planificacié. Definicié de perfils
d'usuari sobre la base
d'atributs comuns i definicié de
“Escenaris”.Definir els
requeriments i objectius de
I'usuari.

Definicié de l'arquitectura de la
informacié (diagrames), de les

[ Objectius del Noc _
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PLAN|FICAC|6 l— Requeriments usuaris Realitzar estudis de camp
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i Context d'us %
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| e agmp s o s e — |
| 3 |
|
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[ DISSENY Diss. Vissual i Estil | Definir Ia linea grafica
| : I Diss. Continguts Decidir els continguts
| |
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' |
| =
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Figura 7. Fases del disseny centrat en 'usuari. Font: Elaboracié propia
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No es tracta d'un procés tancat i unidireccional, sind dinamic, que s'avalua i revalua a si
mateix constantment amb I'objectiu d'oferir el millor producte adaptat a les necessitats del
usuari. Tenir empatia per les persones per les quals s’esta dissenyant i obtenir
retroalimentacio d'aquests usuaris és fonamental per aconseguir un bon disseny.

Les fases de "disseny", "prototipat" i "avaluacid" son cicliques i iteratives. El disseny ha de

ser constantment avaluat per a poder corregir errors d'usabilitat des dels primers moments.

9.3 Usabilitat

La disciplina de la usabilitat estudia la manera de dissenyar productes perqué els usuaris
puguin interactuar amb ells de la forma més facil, comoda i intuitiva possible, per tal de qué

aconsegueixin els seus objectius d'una manera rapida i senzilla.

Jacob Nielsen, expert sobre usabilitat i “pare” d’aquesta disciplina, va definir la usabilitat
com “L’atribut de qualitat que mesura com de facils sén de d’usar les interficies web"* [22]

La usabilitat és un aspecte basic del disseny de les interficies i un atribut de qualitat dels
productes. S’ha convertit en una condicié necessaria per a la supervivéncia en el mercat. Si
una aplicacio és dificil de fer servir, 'usuari I'abandona i es perd I'oportunitat de convertir el

potencial usuari en client dels productes o serveis.

Els criteris més coneguts per mesurar la usabilitat es va aportar el mateix Nielsen:

1] Facilitat d’aprenentatge ( Learnability ). El sistema ha de ser facil d’aprendre, I'usuari
ha de poder comencar a treballar amb immediatesa.

2] Eficiencia d’us ( Efficiency ). Quan 'usuari hagi aprés a emprar el sistema, el seu grau
de productivitat ha de ser alt per a poder completar tasques.

3] Facilitat de memoritzacié Memorability]. La corba d’aprenentatge ha de ser inferior en
un usuari que ja ha usat el sistema. Aixi, quan torni a utilitzar-lo, sera més facil de recordar i

no haura d’emprar tant temps com un usuari inexpert.

4 Nielsen, J. [2003]. Usability 101: Introduction to Usability, Uselt.com Alertbox.
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4] Errors. El sistema ha de generar el minim nombre d’errors possibles. Si es produeixen,
ha de comunicar-ho rapidament i clarament a l'usuari, i oferir-li, al seu torn, algun

mecanisme per esmenar aquest error.

5] Satisfaccio. Impressié subjectiva que I'usuari experimenta respecte al sistema.

Una tenda online ha de ser facil, intuitiva i ben ordenada. Quan un usuari entra per primera
vegada li ha de resultar comoda de manejar i ha d'entendre rapidament com esta
organitzada i com funciona. L'objectiu és que trobi el que necessita facilment. EI més

important ha de ser sempre el més visible.
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Figura 8. Pagina d’inici de la web Zalando
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En aquesta pagina d’inici de la web Zalando (figura 8] podem veure com s’han aplicat amb
eficiéncia els principis d'usabilitat. El paper de la pagina principal és deixar clar als usuaris
quins productes es poden comprar al lloc.

La navegacio del lloc es distingeix amb facilitat i el visitant, encara que no conegui amb
anterioritat la web, sap d'immediat que és el que el lloc ofereix, quina és la seva estructura i
com arribar a trobar alld que esta buscant.

La navegacié sembla simple i lIogica i convida al visitant a explorar el contingut.

A més, ofereix la funcidé de cerca de forma molt visible.

9.4 Experiéncia d’Usuari (UX)

L'experiéncia d'usuari és el conjunt de factors i elements relatius a la interaccio dels usuaris,
amb un entorn o dispositiu concrets, el resultat del qual és la generacié d'una percepcio
positiva o negativa d'aquest servei, producte o dispositiu.

Depén no nomeés dels factors relatius al disseny (maquinari, programari, usabilitat, disseny
d'interaccio, accessibilitat, disseny grafic i visual, qualitat dels continguts, buscabilitat o
encontrabilitat, etc.) siné a més d'aspectes relatius a les emocions, sentiments, construccio i

transmissié de la marca, confiabilitat del producte, etc.

El concepte de I'Experiéncia de I'Usuari té el seu origen en el camp del Marqueting, estant
molt vinculat amb el concepte d'experiencia de marca — pretensié d'establir una relacio
familiar i consistent entre consumidor i marca—. En el context del Marqueting, un enfocament
centrat en I'Experiéncia de I'Usuari comportaria no només analitzar els factors que influeixen
en l'adquisicid o eleccié d'un determinat producte, siné també analitzar com els consumidors

usen el producte i I'experiéncia resultant del seu Us.

Diferents autors han tractat descompondre I'Experiéncia d’Usuari en les diferents variables
que la condicionen i modelen. Entre ells Peter Morville, conegut consultor d’experiéncia
d’usuari i arquitectura de la informacio, que amb el seu grafic amb forma de bresca d’abelles
(figura 9), ens introdueix les facetes que componen el disseny d’experiéncia d’'usuari en la

web.
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Utilitzable

Trobable

Creible

Figura 9 Bresca d’UX de Peter Morville Font: Material Usabilitat. UOC . Adaptat de : Disefio de experiéncia de
usuario. The Information Architecture Institute

> Util: Els productes i sistemes han de ser Utils per els seus usuaris

» Usable: La facilitat d'us és un component vital en qualsevol sistema, la usabilitat és
necessaria ( encara que no suficient ).

> Desitjable: La recerca de l'eficiencia ha de tenir en compte la importancia i valor de
la imatge, identitat, marca, i altres elements de disseny emocional.

» Trobable: Els llocs web navegables han de procurar que els usuaris puguin trobar el
que necessiten.

» Accessible: Els llocs web han de ser accessibles per a les persones amb
discapacitat.

» Creible: El lloc web ha de potenciar la confianga dels usuaris. Iniciatives com “The

n5

web credibility project”™ [26], ajuden a comprendre els elements de disseny que

influeixen en aquesta confianga.

5 I’Stanford Guidelines for Web Credibility: http://credibility.stanford.edu/guidelines/index.html
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» Valués: Els llocs han d'oferir valor als patrocinadors. Si no hi ha anim de lucre,
I'experiéncia d'usuari ha d'avancgar en la missio. Si hi ha finalitat lucrativa, ha de

contribuir als resultats aixi com millorar la satisfaccioé del client.

L'experiéncia d'usuari quan interactuem amb un producte concret, sera bona o dolenta
sobre la base dels estimuls rebuts. Per exemple, per alguns usuaris el poder comparar els
productes és un element clau en la seva experiéncia de compra. Alguns llocs web, com
Norditrac (Figura 10), faciliten el procés de comparacid mitjangant eines que posen a
disposicio dels usuaris. Aquest element augmentara la percepcié positiva del usuari cap a el

lloc web i la marca que representa.

IR ... 1-888-308-9616

—@ NOI' d'CﬂaCk e suorpin cart  searcH ([ &8

TREADMILLS _ INCLINE TRAINERS  EXERCISE BIKES STRENGTH SKIERS STRIDERS APPAREL ACCESSORIES COMMERCIAL IFIT LIVE

PRODUCT COMPARISON

d o

NordicTrack A.C.T. Commercial AudioStrider 990 PRO Elliptical (SKU: NordicTrack Pathfinder (SKU:
Elliptical (SKU: NTCWS0307) NTEL09108) NTEL00908)

PRICE: § PRICE: PRICE:

Resistance Options Resistance Options Resistance Options
SMR™ Silent Magnetic Resistance 16 Digital Resistance Levels 15 Digital Resistance Levels

Stride Length Stride Length Stride Length
18, 20 and 22 inch stride lengths 18" - 20" Adjustable Stride Length 18" - 20" Adjustable Stride Length

SpaceSaver® Design Space Saver® Design SpaceSaver® Design
No Yes Yes

Workout Programs ‘Workout Programs Workout Programs
20 iFIT Personal Trainer Workouts 15 Target Toning Workouts 20 built-in workouts

Heart Rate Monitor Heart Rate Monitor Heart Rate Monitor
Nialfrin Q™ Haart Date Maninr Nualfarin Cardinfrin™ Nualfirin Cardinfrin™

Figura 10. Eina de comparacié de productes de la web NordicTrack

Una bona experiéncia no només consisteix en oferir un bon producte. Una bona experiéncia
per al client ha de passar per mantenir una imatge positiva per a cada pas en el procés de
compra. Les companyies han d'esforgar-se perquée I'experiéncia de compra sigui més

senzilla, rapida i agradable per als clients i que aixi vulguin tornar.
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9.5 Relacié entre usabilitat i experiéncia d’usuari
La usabilitat €és un concepte menor que l'experiencia de l'usuari en el sentit en qué se centra
en que l'usuari aconsegueixi realitzar el seu objectiu el més facilment i eficagment possible.
En canvi, lI'experiéncia de l'usuari és un concepte més ampli que inclou a més de la
usabilitat, altres factors com el disseny, I'ergonomia, I'accessibilitat, el marqueting i elements

emocionals.

La usabilitat es refereix a I'efectivitat, eficiéncia i satisfaccio amb la qual l'usuari aconsegueix
realitzar els seus objectius en una web. L'experiéncia de l'usuari engloba tots els aspectes
de l'experiéncia de l'usuari quan interactua amb un entorn o dispositiu concret, en aquest
cas l'entorn web. Es refereix tant a factors tecnics [maquinari, programari, accessibilitat..]
com a aspectes relatius a les emocions, sentiments, construccio i transmissié de la marca o

confiabilitat del producte, entre uns altres.

Mentre que I'objectiu de la usabilitat és fer que una web sigui facil d'usar, eficag i eficient,
I'objectiu de I'experiéncia de l'usuari és fer feli¢ a I'usuari abans, durant i després de la seva
visita al lloc web. La usabilitat se centra en la facilitat amb la qual els usuaris realitzen les
seves accions, i I'experiéncia de l'usuari en com els usuaris perceben la seva navegacio i

interacciéo amb la web.

La pregunta clau de la usabilitat és: Com pot l'usuari aconseguir fer el que pretén d'una
manera senzilla, facil i efectiva? En canvi, la pregunta critica de I'experieéncia de l'usuari

seria: Com pot tenir I'usuari una experiéncia agradable fent el que vol fer?

Una interficie usable resulta tipicament intuitiva, simple o facilment assimilable per l'usuari.
Una interficie que vol crear una impressié positiva en l'usuari, se centra que sigui un plaer
navegar per ella. Es important destacar que una cosa no esta renyida amb l'altra. Usabilitat i
experiéncia d'usuari treballen en la mateixa direccio. De fet els professionals de I'experiéncia
de l'usuari sovint contrasten els seus dissenys amb professionals de la usabilitat perqué els

validin.
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El grafic il-lustratiu de la figura 11 subdivideix I'experiéncia de I'usuari en diferents camps.
Cada camp esta representat per un cercle conceéntric: utilitat, usabilitat, desitjabilitat i
experiencia de marca. Els cercles que estan situats en el centre representen els punts

basics de l'experiéncia de l'usuari, que son precisament: la utilitat i la usabilitat.

UX starts by being useful. &

Functionality, people must
be ableto useit.

~
The way it looks and
feels must be pleasing.

~
~

Desirability

4 Utility
It is useful
to me.

It meets my

This helps create
an overall brand

experience. =~ -

Source: User Experience 2008, nnGroup Conference Amsterdam

Figura 11 Usabilitat vs Experiéncia d’'Usuari Font: Norman Nielsen group

9.6 Efectes d’un disseny de qualitat en el comerg¢ electronic

El concepte de qualitat t& una amplia acceptacio en la cultura universal dels nostres dies.
S’ha assentat com un valor econdmic i competitiu, determinant de les conductes i de les
distintes decisions que prenen els agents econdmics. En les empreses la qualitat és un
valor que perfecciona i dota de competitivitat a la produccié de béns econdmics, a la vegada
que motiva als recursos humans, millora la productivitat i assegura la supervivencia de

I'organitzacio en els mercats cada vegada més competitius.
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“Les empreses s’han adonat que proporcionar una experiencia d’'usuari de qualitat és un

avantatge competitiu essencial. Es 'experiéncia d’usuari la que forma la impressié del client

sobre l'oferta de la companyia, la que diferencia 'empresa del seus competidors i la que

determina si el client tornara™ [7]

Els beneficis de I'aplicacié dels principis d'usabilitat i d'UX per a qualsevol lloc web de

comerg¢ electronic son multiples, tant per a l'usuari final, com per a 'empresa propietaria del

lloc.

Beneficis per a l'usuari

Eficiéncia: Menys temps per aprendre el sistema, d’acabar alguna tasca concreta i
per tant més possibilitats d’assolir les seves metes.

Satisfaccié: Experiéncia satisfactoria, el que augmenta la probabilitat d'us futur i la
recomanacio a altres usuaris.

Fiabilitat: Utilitzacio del lloc web amb més confianca.

Beneficis per ’'empresa propietaria del lloc web

Increment de les ventes: Una bona experiéncia d’usuari no sols atrau més clients
siné que a més cultiva una relacié més estreta entre el client i el producte. Aquesta
major afinitat amb la marca ajudara a diferenciar-se del productes de la competéncia.
Increment de la lleialtat dels clients: Un client fidel €s més probable que recomani
el producte al seu cercle i fins i tot que es converteixi en un evangelista del producte.
Reduccié dels costos de produccié: Els costos i temps totals de desenvolupament
es poden reduir evitant els nombre de modificacions i redissenys posteriors.
Reduccié dels costos de manteniment i suport: Els sistemes que son facils
d’utilitzar requereixen menys entrenament i suport, a més de menys manteniment.
Reducci6é del costos d’atencié al client: Si el lloc web és facil d’utilitzar , menys
persones necessitaran demanar ajuda per usar-lo.

Millora de la percepcié de la marca: Una marca ha de ser unica i el suficientment
diferent de les altres per guanyar-se la confianga del consumidor. L’ UX potencia
aquesta diferenciacio.

6 Garret,] (2002). Els elements de 'experiéncia d'usuari .
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Qualitat de Intencions
servei de conducta Augment d'ingressos
Incr tdelad
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»  Empiricament demostrat

Figura 12 Repercussié de la qualitat del servei Font: TFC Ester Viladrich

En la figura 12 es fa palés la necessitat d'utilitzar la qualitat aportada per una bona
experiéncia d’'usuari com factor competitiu i diferenciador, i per tant, és primordial la

implantacié de sistemes per avaluar-la.
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10. Desenvolupament d’'una guia de bones practiques en llocs

webs de comerg¢ electronic

“La primera regla del disseny en comerg electronic diu: si el client no pot trobar el producte,
el client no pot comprar el producte.”’[22]

Millorar la usabilitat dels llocs web de comerg electronic genera un avantatge competitiu. Els
consumidors d'avui en dia no estan satisfets amb els llocs que simplement els permeten

comprar. Esperen que I'experiéncia sigui també agradable.

Una part molt important de I'estrategia de marqueting de qualsevol empresa ha de ser la
construccio de lleialtat per part del seus clients. Oferir-los una experiéncia de compra plaent

i satisfactoria és la millor forma de incitar-los a tornar.

Un lloc web usable es pot aprendre millor i el seu aprenentatge perdura més en la memoria.
La usabilitat redueix els errors comesos pels usuaris, per tant realitzaran les tasques
desitjades de manera més eficient i efectiva, augmentant aixi la seva satisfaccio i millorant

la seva experiéncia global amb el lloc.

La usabilitat no és I'inic factor important en I'éxit d'un lloc web. Obviament el seu contingut i
els serveis disponibles, aixi com la seva popularitat en Internet, contribueixen també al seu
exit. No obstant aix0, davant dos llocs web que ofereixin productes o serveis similars els
usuaris optaran per aquell sigui més facil d'aprendre, eficient en el seu uUs, efectiu en els

resultats i satisfactori en |'experiéncia.

D'aguesta manera, en llocs de comerg electronic, una realitzacié més eficient i clara de les
tasques es traduira en major nombre de vendes. La satisfaccié dels usuaris fara que siguin

més fidels i millorara la imatge de lI'empresa.

7 Nielsen, ] (2000). E-commerce user experience
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Si hi ha menys errors en us de la web, hi haura més operacions de vendes correctament
finalitzades, sense un augment dels costos. A més els usuaris tendiran a repetir les seves
visites al lloc web. Se sap que els visitants que retornen gasten més que els que entren al

lloc per primera vegada.

La guia desenvolupada pretén donar recomanacions per millorar I'experiéncia de compra.
L'aplicacié d'aquestes bones practiques pot tenir un efecte positiu en com els compradors
perceben el lloc i en el nombre d’ells que finalment fan una compra. Si bé aquests consells
no representen una llista definitiva de les normes d'usabilitat dels llocs de comerg electronic,
la seva aplicacio i us, pot augmentar el valor de les comandes, la taxa de conversiod, o el

nivell de lleialtat dels usuaris.

La guia, que s’acompanya a un annex, esta estructurada en diferents apartats, que es
corresponen a les seccions o funcionalitats més habituals i importants dels llocs web de

comerg electronic.

10.1 Pagina d’inici
La pagina d'inici és la pagina més important de qualsevol lloc web.? [23]

La pagina d'inici €s una pagina fonamental, ja que actua com la presentacié a l'usuari de la
empresa, dels seus productes, i del lloc en si. La pagina ha de transmetre confianga, deixar

clar quin tipus de productes es venen en el lloc, i convidar als usuaris a explorar-lo.

Cal trobar un equilibri entre mostrar la gamma de productes que s'ofereixen i la simplificacio
del contingut per assegurar que la majoria dels clients podran iniciar facilment les tasques
més habituals.

Deu segons és el temps maxim que un visitant inverteix en una pagina d'inici per trobar
alguna cosa que podria coincidir amb el que esta buscant [un producte, informacid, un
contacte, etc.]. Per tant, la pagina ha de respondre rapidament a les preguntes dels usuaris,
presentar els elements essencials i els enllagos, de manera que un visitant pugui decidir si
s’endinsa en el lloc amb l'objectiu de fer una compra. La pagina d’inici d’Amazon [figura 13]
es un bon exemple de bon disseny d’aquestes caracteristiques.

8 Nielsen,] ; Tahir,M. (2002) Usabilitat de pagines d’inici
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Figura 13 Pagina d’inici de Amazon Espanya

La pagina d’inici ha de:

Mostrar els productes. Mostra alguns productes exemple que estiguin a la venda.
Cal que sigui un bon exemple dels continguts que es trobara en el lloc web.

Permetre la compra. Proporcionar acceés directe a alguns productes.

Mostrar una organitzacié clara dels productes. Classificar els productes amb una
jerarquia que resulti util per a l'usuari. L'usuari ha de ser capag¢ d’entendre per on
comengar.

Informar sobre compra i enviament. Proporcionar enllagos a les instruccions de
compra, les politiques de devolucid, d’enviament, i informacié del lliurament.

Generar confianga. Subministrar enllagos al servei d’atencio al client, a la politica de
privadesa, a informacid sobre I'empresa i mantenir un aspecte professional i fiable.
Facilitar I'accés. La pagina d’inici ha d’oferir diferents formes d’accedir al continguts
del lloc, ja sigui a través d'un cercador, pagina d'arxius, nuvol d'etiquetes, directori

d'enllacos interns, etc.
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10.2 Navegacio i classificacid
Es molt important que l'usuari trobi a través de la navegacié de la pagina el que busca
sense esforg. En altres paraules, dissenyar la navegacio d'una manera que tingui sentit per
als usuaris del lloc web i no fer que els visitants hagin de fer un treball dur per aconseguir el
seu objectiu. Si 'objectiu de l'usuari és localitzar la pagina de un producte en concret, per

exemple, ajudar-los a arribar a ella rapidament.

A més, quan els usuaris no entren al lloc per la pagina d’inici, cosa que passa molt sovint,
I'estructura del lloc i les opcions de navegacio es converteixen en la forma que els usuaris
perceben el que el lloc ofereix. Sempre s’ha d'exposar el menu de navegacio del lloc web,

tal i com fa Apple ( figura 14), bé sigui a la part superior o bé en una columna lateral.

S’ha de simplificar tot el possible la navegacio dels visitants, per la qual cosa a més també
hem de tenir en compte evitar noms inusuals per a les seccions. Quant més simples i clars

siguin aquests noms, més comodes se sentiran els clients.

Quan els usuaris no entenen el que signifiquen les categories de navegacio o les diferencies
entre elles, no poden moure’s adequadament buscant el productes que els interessen i

finalment no podran comprar el que no han pogut trobar.

iPhone iTunes Soporte

A 2|C C|&
4/9]513/5]1]8]6]2/56

Gracias a ti, estamos a punto de llegar a
los 50.000 millones de descargas.

ol vaiia U )D

Figura 14 Sistema de navegaci6 a Apple
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Cal assegurar-se que la navegacié del lloc web oferira una experiéncia positiva des del punt
de vista de usabilitat. En concret, la navegacio haura de:

* Permetre als usuaris triar entre una petita seleccié de pagines a visitar.

* Proveir etiquetes clares per a les pagines en les pestanyes de navegacio.

* Adaptar-se a les necessitats de I'usuari.

* Mostrar als usuaris a quin punt de la web es troben i com tornar.

* Proporcionar una funci6 de cerca.

10.3 Pagines de categories i de llistat de productes
Les pagines de categories mostren les categories de productes als usuaris. Representen un
pas intermedi entre la seleccié d'una categoria i veure el llistat de productes de cada
categoria. Les pagines de llistat de productes mostren als usuaris tots els productes
disponibles dins de les categories.
Alguns llocs no tenen pagines de la categoria, porten als usuaris directament a la pagina de

llistat de productes.

Les pagines de llistat de productes han d'oferir informacio suficient perqué els compradors
puguin tenir una idea de cada producte abans de fer clic i anar a la pagina del producte.
Aquestes pagines son sovint la primera interaccid dels usuaris amb la informacié del
producte. Si els compradors no veuen el que volen en una pagina de llistat de productes, no

aniran a les pagines de detalls del producte per obtenir més informacio.

S’han d’oferir imatges clares i que es pugin ampliar a fi de donar una idea del producte.
També és essencial la informacié del nom del producte i del preu. Hi ha usuaris que si
reconeixen el producte en aquesta pagina directament I'afegeixen al cistell sense passar per

la pagina del producte.

Es important que l'usuari s’adoni que pot entra a la pagina de detall de cada producte per
obtenir més informacio. Oferir un enllag clar i fer el nom i la imatge clicables, com a Camper
(figura 15), és una de les solucions. Si s’ofereix un botd per comprar directament des de
aquesta pagina, alguns usuaris poden assumir que no hi ha res més per a veure del

producte.
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Figura 15 Pagina de llistat de productes a Diesel

Mots usuaris també valoren que el lloc ofereixi eines per comparar productes. El millor que
es pot fer per comparar productes és proporcionar informacié sobre el productes i oferir-la
en nivells de detall equivalents en productes semblants.

Si s’ofereix una eina de comparacio, els usuaris han de poder identificar-la rapidament,
seleccionar el elements a comparar amb facilitat, oferir informacio rellevant, afegir o eliminar

productes facilment, afegir elements al cistell o veure detalls del producte a la seva pagina.

10.4 Pagines de productes
Les pagines de productes sén crucials per I'éxit d'un lloc. La finalitat més important d'una
pagina de producte és proporcionar detalls sobre aquest. Es I'inica manera en la que un
usuari pot obtenir informacié sobre la producte que esta considerant. Les descripcions han
de ser completes i anticipar-se i respondre a les preguntes dels usuaris perqué tinguin la

informacio suficient per prendre una decisio informada.

Les imatges del producte son fonamentals. Els usuaris no poden veure, tocar o sostenir
I'element que es compra en linia. Les imatges han de mostrar als usuaris tanta informacio
com sigui possible sobre els productes. Imatges de diferents angles com fa Camper (figura

16) ajuden als usuaris a contextualitzar i entendre millor el producte
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Les pagines de productes haurien de incloure la seglient informacio:

Nom del producte.

Imatge recognoscible.

Vista ampliada de la imatge.

Preu, inclosos tots el carrecs addicionals.

Disponibilitat.

Boto per afegir el producte al cistell.

També es recomanable que incloguin

Opinions i/o qualificacions d’usuaris o experts.

Imatges addicionals del producte.

Zoom en les imatges.

Opcions clares del producte, com color o talla, i una forma senzilla de seleccionar-les.

> HOMBRE > BOLSOS Y ACCESORIOS > MORI > B0050-002
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caracteristica es que estan confeccionados
con un tejido de punto a base de papel
desarrollado expresamente para esta
coleccion
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Figura 16 Pagina de producte a Camper
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10.5 Cistell de la compra
El objectiu del cistell de la compra és proporcionar:
* Un resum dels articles que l'usuari ha seleccionat.
* Un mitja per modificar les quantitats i eliminar elements.
* Mecanismes de navegacio perqué el client pugui iniciar el procés de compra o tornar
a la botiga per mirar més articles.

e Un subtotal dels articles al cistell.

El elements minims que un cistell hauria d’'incloure tal i com fa Zalando (figura 17) son:
* Imatges en petit dels productes afegits al cistell.
* Enllag a la pagina del producte.
* Preu de cada un del productes.
* Quantitat seleccionada i eines per poder canviar-la
* Disponibilitat de estoc.
* Botons per iniciar el procés de facturacio o per seguir comprant.
* Telefon de contacte o xat amb atencio al client per a qualsevol dubte que pugui sorgir
en aquest moment.
* Previsualitzacié del preu total i despeses d'enviament sense haver d'arribar al

“checkout”

Es poden incloure recomanacions de productes relacionats.

Ayuda | M cuenta de usuano | Favonitos | Tariela regaso | Newsietier |
Zalando g Iralacesta(2)
Tond 149,90 €
& MUJER HOMBRE NINO

Zapatos Ropa Deporte Complementos Premium Hogar Marcas REBAJAS &

Cesta Seguir comprando

Por favor, ten en cuenta: los articulos afiadidos a tu cesta no estan reservados. Haz click en "continuar” para finalizar tu compra.
Articulo Color Talla Cantidad Precio total
Vans AUTHENTIC - Zapatillas - rojo rojo 425 1 B 7495€

N.* del articulo: VA211A057-306 —

"_.5,‘»\ Disponible Quedan 1 articulos disponibles

Afadir a mi lista de favoritos Eliminar articulo
Vans AUTHENTIC - Zapatillas - rojo rojo 385 1 . 7495€
N.* del articulo: VA211A057-350
” Disponible
[
Afadir a mi lista de favoritos Eliminar articulo
Entrega prevista de este articulo por DHL/Correos en 5-7 dias laborables Envio: 0,00€
Total: 149,90 €
Proteccion de datos Derecho de devolucion de 30 = VAincluido
Derechos del consumidor dias h ¥ 1

v voluciones grat ri i
i et it Puedes canjear tu vale o tarjeta regalo en la

confirmacién del pedido, el Glimo paso del proceso
de compra

Seguir comprando

Figura 17 Cistell de la compra a Zalando
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10.6 Procés de confirmacioé i pagament de la comanda
El procés hauria de comencar revisant el cistell de la compra i acabar amb un resum de

I'ordre per revisar-la i la confirmacié com que s’ha processat correctament. Lois (figura 18 )

ho fa tot en una sola pantalla.

A5

ONLINE

Si eres cliente registrado entra aqui

Si eres cliente nuevo rellena los siguientes campos con tu
correo y una contrasefia

E-mail + (serd tu usuario)ig
Confirmar la contrasefia +

Contrasefia ~

Al terminar la compra te daras de alta automaticamente. Para
préximas compras recuerda entrar como usuario registrado

ENVIO Y DEVOLUCION GRATIS

Por favor, selecciona tu provincia de entrega para
mostrarte las opciones de envio disponibles.

(O Contra reembolso

@ Tarjeta de crédito - Con 3D Secure

Al pinchar en continuar te derivaremos a la
pasarela de pago de La Caixa, ningdn dato de la
tarjeta se guarda en nuestros servidores, lo que

. Zapatilla Toro Lois

(4 |CONFIRNZA
'JEN LINER

902 627 556

[T

Nombre Precio Uds. Subtotal

4590 € 1 4590 €

Original
Talla 41

Subtotal (iva incluido) 45,90 €

Total general 45,90 €

[C] Acepto los Términos y condiciones

usando tu correo y contrasefia de la tienda. hace los pagos 100% seguros.

Ahora rellena tus datos personales.

MasterCard.

\/ERIFIED
by VISA

Nombre * Apellido *

C PayPal o Tarjeta de Crédito - Sin 3D Secure
Direccién *
(O Transferencia bancaria

Ciudad * Provincia *

Cédigo postal Pais *

Espaiia

Teléfono *

(] ¢Quieres factura?

@ Enviar a esta misma direccién

Figura 18 Procés de facturaci6 en una sola pantalla a Lois

Alguns del punt basics en el procés de “checkout” en un lloc web de comerg electronic son:
« No obligar al client a registrar-se. Es menys agressiu per els clients ja que ho deixa a
la seva eleccio.
* Dividir el procés en passos senzills i indicar al usuari en quin es troba.
* No esperar al final per mostrar el preu total de la compra.
» Oferir diferents opcions de pagament i d’enviament.
* Oferir enllagos a atencio al client i un teléfon i/o xat.
* Informar que el lloc és segur i assegurar-se que ho és.
* Incloure enllagos a les politiques de devolucio, de privadesa, d’enviament, etc.

* Informar de la data esperada de lliurament.
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Mostrar un resum amb totes les dades de la comanda.

Oferir retroalimentacié com que s’ha processat correctament.

10.7 Cerca

La instal-lacié d'un quadre de cerca interna en el lloc pot ajudar als visitants a trobar el que

necessiten amb major rapidesa. La cerca interna pot ser la forma més rapida perqué algu

trobi el que esta buscant en un lloc gran i complex. Aixd és especialment important per als

llocs que estan constantment afegint nous continguts. A mesura que el lloc segueix creixent,

molts usuaris troben a la funcié de cerca com una eina valuosa per ajudar-los a trobar el

que necessiten.

Els element més important perque l'eina de cerca d'un lloc web proporcioni bones

experiéncies d’usuari son:

Localitzacié de la cerca: Mostrar una quadre de cerca clarament visibles en cada
una de les pagines del lloc

Introduccié de la consulta: El quadre de cerca ha de ser el suficientment llarg
perqué l'usuari pugui entrar la seva cerca sense restriccions.

Interpretacié de la consulta: El cercador ha de suportar consultes sobre informacié
de politiques del lloc, de productes, de caracteristiques dels productes i admetre la
terminologia que els usuaris utilitzen per descriure productes i serveis.

Resultats: L'usuari ha de saber si la cerca ha tornat resultats o no. Ha d'entendre els
resultats, saber per qué estan inclosos, i ser capacg d'avaluar rapidament si cal refinar
la recerca o si es que s’han trobat son correctes (figura 19).

Refinar les opcions: Oferir la possibilitat d’estrenyer el resultats per adaptar-se més

a les necessitats de 'usuairi.
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Atencion al cliente

deMoartina T s cstic 902 955 865
Jugueteria online Filtrar catlogo por edad o precio

MARCAS CATEGORIAS EDADES TOP VENTAS NOVEDADES OFERTAS
D Resultados de la blasqueda "lego castillo"

ego

Playmobil
Brainbox ‘ Se han encontrado 2 resultados que satisface su bisqueda. ‘
Calafant
Cobi Lego

Djeco

Fischer Tips
Fischertechnik
Geomag
Goula

Haba

V4

k

8.

Hanky Panky .
Janod El Castillo
Jellycat Submarino de Ariel Castillo del Vampiro
Kidkraft Lego 10515 31.99¢€ Lego 9468 893.5;;9@
Meccano 5 5 = z

r:

NanoBlock
Playmais
Quadrilla ¢Encuentra lo que busca?

Quercetti Contacte con nosotros. Haz click aqui para enviarnos un mensaje.
Spiegelburg

Figura 19 Resultats d'una cerca a la botiga de joguines online DeMartina

Els usuaris se senten molt frustrats quan busquen algun producte que saben que el lloc el
té, perd que els resultats de la seva recerca no el retornen. Fins i tot els fa dubtar de que el

lloc funcioni correctament.

10.8 Servei d’atencié al client
Quan es facilita que l'usuari trobi la informacié que necessita facilment i rapidament, s’esta
millorant I'experiéncia del client. A més és més eficient per a 'empresa, ja que estalvia el
recursos que necessitaria si el client es posés en contacte amb ella per qualsevol altre canal

[telefon, fax, mail, etc.].

L'aspecte més important del servei d’atencié al client és fer que la informacié sigui facil de
trobar (figura 20). Els usuaris sovint miren en la part superior o inferior de la pagina quan

busquen informacio d’aquest tipus i per tant és on s’han de situar el enllacos.

L’area del servei d’atencio al client ha de provar-se a fons per assegurar-se que els
compradors poden localitzar la informacio, i verificar que la informacié proporcionada respon

als dubtes que tenen els usuaris.
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També s’ha de mostrar clarament altres formes de posar-se amb contacte amb la
companyia: teléfon, correu electronic, xat, etc. Hi ha usuaris que prefereixen utilitzar aquest

canals per resoldre els seus dubtes i s’ha de facilitar.

Els principals punts a tenir en compte son:
* Proporcionar un enllag visible i consistent a la pagina d’atencio al client en cada
pagina del lloc.
* Organitzar la informacié en categories que resultin légiques per a els usuaris.
* Tenir una bona secci6 de preguntes frequents.
* Procurar que les politiques siguin senzilles i facils d’entendre.
* Mostrar clarament diferents opcions per posar-se en contacte amb I'empresa.

Ayuda | Nuestra tarjeta | Registro | Mis pedidos Venta 24 h | 902 22 44 11

€2Cavie fngls®
Comprar por n @ Cesta
Departamentos -

Ayuda D E N

Comercio electrénico Informacién general

Atencién al cliente

Para temas relacionados exclusivamente con el servicio de
comercio electrénico:

902 119 368

clientes@elcorteingles.es

A su disposicion los 365 dias del afio.

» Cémo comprar

» Cémo pagar

» Gastos de envio y plazos de entrega:
- Nacional - Internacional

» Garantia y Devolucién de un articulo

» Datos del cliente, politica de sequridad

» Impuestos
» Ventajas de nuestro comercio electrénico

» Contacte con nosotros

» Programa de afiliados

Atencién al cliente

Para temas relacionados con los centros comerciales de
El Corte Inglés y otras empresas del grupo:

901 122 122

servicio_clientes@elcorteingles.es

A su disposicion los 365 dias del afio, en horario comercial.

* Agenda de actividades
» Buscar un centro
» Horarios y aperturas

» Servicios

» Tarjeta El Corte Inglés
* Empresas del Grupo El Corte Inglés

» Cémo trabajar en El Corte Inglés

» Formulario de sugerencias y reclamaciones

Figura 20 Secci6 del servei d’atenci6 al client a El Corte Inglés
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10.9 Confianca i credibilitat
La confianga és molt dificil de construir i molt facil de perdre. Una sola violacié de la
confianga pot destruir anys de credibilitat lentament acumulada.
La confianga és essencial per establir una relaci6 amb els clients. Sense confianga i

credibilitat, els visitants no es decidiran a realitzar ninguna compra.

La principal preocupacié del usuaris de comerg electronic és saber que els seus diners i la
seva informacio s'esta manejant amb el major grau de discrecio i seguretat possible. També

volen saber qué fer i com contactar si necessiten solucionar algun problema.

Quan els usuaris senten que poden confiar en el lloc web en el que pretenen comprar, sobre

tot si han tingut experiéncies positives anteriors, aconseguiran un alt grau de satisfaccio.

Entre els nombrosos elements que influeixen en la generacio de confianga podem destacar:
* Facilitar la comprovacié de la veracitat de la informacié que ofereix el lloc.
* Mostra que hi ha una organitzacio “real” darrere del lloc web.
* Ressaltar I'experiéncia que té I'organitzacié en el tipus de serveis o productes que
ofereix.
* Mostrar que hi ha gent honesta i de confianga darrere del lloc.
* Facilitar el contacte amb I'empresa.
* Dissenyar el lloc perqué sembli professional i apropiat per el seu proposit.
* Ferellloc util i usable.
* Actualitzar el contingut amb la suficient frequéncia.
* Evitar error de qualsevol tipus, per petits que semblin.

* Ser moderat amb el contingut promocional.
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11. Analisi de llocs web mitjangcant I’avaluacié heuristica

L'avaluacio heuristica €s una de les técniques més utilitzada en la inspeccié de la usabilitat.
Va ser desenvolupada per Nielsen i Molich en 1990°. [26]

La Interaccid6 Persona Ordinador [IPO] presenta a I'Avaluacié Heuristica [AH] com un
meétode per inspeccié que ha de ser dut a terme per avaluadors experts a partir d'uns
principis denominats heuristics, préviament establerts. Per ser una técnica d'avaluacio de la
usabilitat, t¢ com a objectiu el mesurar la qualitat de la interficie de qualsevol sistema
interactiu en relacio a la seva facilitat per ser aprés i usat per un determinat grup d'usuaris

en un determinat context d'us.

Presenta un conjunt d’avantatges importants:
- Es més econdmic si es compara amb altres métodes d’avaluacio.
« Requereix menys esforg i temps de preparacié que altres métodes.
- Es més facil de dur a terme perqué requereix menys recursos tant econdémics com
humans.
També hi ha alguns desavantatges que poden dificultar que es dugui a terme:
- Es necessari comptar amb diversos experts en usabilitat i preferentment amb
experiéncia en la realitzacio d’avaluacions d’aquest tipus.
« Es complicat aillar la subjectivitat de cadascun dels experts implicats en I'avaluacio.
« Hi pot haver problemes per a estandarditzar, categoritzar i prioritzar els canvis que
cal fer en la interficie.

Una heuristica és una guia, principi general o regla que dona suport en la presa de
decisions en el procés de disseny d'un sistema o que critica una decisio ja presa abans per

acabar obtenint un sistema interactiu usable.

La definici6 o eleccido del llistat d'heuristiques a avaluar durant el procés d'avaluacio
heuristica és un dels passos meés importants ja que de I'eleccio d'aquestes heuristiques i de
I'experiéncia dels avaluadors dependra que els resultats de l'avaluacié siguin Optims i
objectius.

9 Nielsen, J., Molich, R. (1990). Heuristic evaluation of user interfaces
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Actualment, el llistat d'heuristiques més utilitzat és el que presenten Nielsen i Molic [26], aixi
i tot, apareixen en la literatura moltes referéncies d'experiencies reals en les quals s'ha vist
la necessitat d'adaptar, modificar i/o ampliar aquestes heuristiques al sistema interactiu al

que se li va aplicar una analisi d’usabilitat.

Sempre és necessari definir un conjunt de criteris més adequat i especific a les
caracteristiques del sistema que es vulgui analitzar i que faciliti la detecci6 dels problemes
de usabilitat que el sistema pugui presentar. Fins i tot Nielsen [21] en el capitol dedicat a
l'avaluacio heuristica'® posa I'accent en aquest aspecte remarcant que les heuristiques son
generiques i que és necessaria una possible adaptacié o personalitzacio al sistema que es

vol avaluar.

Es per aixd que s’ha desenvolupat la guia de bones practiques, adaptada a les
caracteristiques particulars dels llocs web de comerg electronic de bens de consum.

El procés que se sol seguir en la realitzacié d’'una avaluacié heuristica és:

11.1 Planificacié
Es fa la selecci6é del avaluadors quant a nombre i experiéncia. Es recomana que siguin entre
3 i 5, ja que un nombre major no incrementa significativament la quantitat de problemes
d’usabilitat trobats (figura 21). L'eleccié es fara en funcié del sistema que s’ha d’avaluar i de

I'experiéncia requerida dels professionals d’usabilitat que intervindran en I'analisi.

100%

75%

50%

Proportion of Usability
Problems Found

25%

0%
0 5 10 15
Number of Evaluators

Figura 21 Proporcié de problemes d'usabilitat trobats per l'avaluaci6 heuristica utilitzant diversos nimeros
d'avaluadors. Font : Nielsen

10 Njelsen, Jakob [1995] 10 Usability Heuristics for User Interfaces Design
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També es crucial triar el conjunt de principis heuristics que s'utilitzaran en I'estudi. Es molt

important seleccionar els que millor responguin a les necessitats de I'analisi.

Una vegada identificats els principis que regiran l'estudi, és defineixen el conjunt
de subheuristiques o preguntes d’avaluacid, i també es pot establir una possible escala de
valors per a cadascuna de les possibles respostes.

Es recomanable generar una plantilla amb els diferents subheuristics o preguntes i els
valors corresponents, i deixar a més un espai en blanc perqué els avaluadors puguin afegir

comentaris.

11.2 Realitzacioé de I’avaluacioé
Els avaluadors inspeccionen la interficie individualment a fi d’assegurar la seva imparcialitat
i que no s’influiran entre ells.
Es recomana que els experts examinin la interficie un parell de vegades abans de comencar
I'avaluacié per tal de familiaritzar-s’hi. A més també és important que aprofundeixin en el
coneixement que els usuaris en tenen, ja que altrament poden cometre errors d’interpretacio

del seu comportament.

Jakob Nielsen recomana sessions d’avaluacio d’1 a 2hores per cada part de la interficie que
cal avaluar. Totes les avaluacions s’han de fer en les mateixes condicions i en el mateix
entorn de treball, per a minimitzar els efectes externs que poden afectar la capacitat
cognitiva dels avaluadors.

Durant I'analisi, els avaluadors han de prioritzar els problemes detectats i indicar-ne el grau
de severitat. En aquest sentit, Jakob Nielsen recomana usar tres mesures o factors
associats per a valorar la severitat del problema detectat:

1] La freqiéncia amb que el problema ocorre, €és comu o poc frequent?

2] L'impacte del problema quan succeeix, és facil o dificil de superar per als usuaris?

3] La persisténcia del problema, el problema es resol la primera vegada que s’usa el lloc

web o apareix repetidament?
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A més, planteja I'escala de qualificacié seguent per a avaluar la gravetat dels problemes
d’usabilitat:

Taula 3 Escala de qualificacié de problemes d’usabilitat de Nielsen

Valor | Definicio

0 No és un problema d’usabilitat.

1 Problema sense importancia: no €s necessari solucionar-lo llevat que es disposi de
temps en el projecte.

Problema d’usabilitat menor: problema de baixa prioritat.

Problema d’usabilitat greu: problema d’alta prioritat.

Catastrofe: imprescindible solucionar-lo.

11.3 Analisi i conclusions
Els avaluadors han de elaborar una llista de problemes d’usabilitat amb els problemes
trobats que seran justificats d'acord als subheuristics que s'hagin considerat en I'avaluacié
heuristica. Segons la metodologia tradicional, I'analisi de cada problema s'ha de realitzar per
separat i no en conjunt. No obstant aix0o, també hi ha metodologies que defensen la riquesa
d'una analisi qualitativa general de resultats que permeti extrapolar patrons de
comportament generals presents en les dades provinents de les diferents avaluacions
efectuades pels diferents avaluadors.
En general, en els informes de cada un dels avaluadors s’ha de tenir en compte:
* Cada problema es comenta per separat
* (Cada problema s’explica d’acord a un principi d’'usabilitat.
* Es comenta la importancia del problema segons la frequéncia amb la qual ocorre, la
seva criticitat i la seva facilitat de solucio.
» Cada problema inclou una recomanacié per solucionar-ho.
* S’elabora un resum amb els punts febles de major interes i les solucions.
* L’informe ha de ser clar i directe. La prioritat és incloure el maxim d’informacio
possible.
* Considerar les prioritats del client i les seves possibilitats de fer modificacions.

* Es poden incloure exemples de llocs webs que ho fan bé.
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12. Conclusions

12.1 Respecte la guia

* Enun lloc de comerg electronic I'objectiu és que l'usuari entengui el funcionament de
manera instintiva i pugui realitzar la compra. L'experiéncia de l'usuari ho és tot. Si a
l'usuari se li proporciona una experiéncia de compra agradable, a més d'un bon
producte o un bon preu, existeix una gran possibilitat de fidelitzar-lo; condicio

indispensable per I'éxit de llocs de comerg electronic.

« Es impossible realitzar un sistema d’avaluacié universal que s’adapti perfectament a
qualsevol tipus de lloc web. La guia i les plantilles elaborades s6n sols una base per

treballar i avaluar llocs web de comerg electronic.

* Les pautes de la guia es centren en aspectes claus del comerg online i per tant no
substitueix a altres sistemes d’avaluacié més generals com el implementat per Jakob
Nielsen. Encara que alguns aspectes d’aquesta ultima puguin estar també reflectits

en la guia desenvolupada, la seva utilitat és més de complement que de substitucio.

* El major avantatge de 'avaluacio heuristica és que permet detectat errors de forma
molt precog i evita seguir endavant amb aquests errors. No obstant aix0, cal tenir
present que no substitueix en ningun cas als imprescindibles tests amb usuaris reals

de l'aplicacié.

* La guia no presenta pautes referides a accessibilitat web, que podrien ser
desenvolupades en posteriors edicions.

» També es podria desenvolupar un altra guia centrada en usabilitat i experiéncia

d’'usuari en dispositius mobils
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12.2 Personals

* La realitzacié d’aquest projecte m’ha servit per reafirmar-me en el meu interés en les
matéries de la usabilitat, la experiéncia d’'usuari i el comerg electronic. Tant és aixi

que és cap on m’agradaria dirigir la meva carrera professional.

* He desenvolupat el treball de forma autonoma, encara que amb [lajuda i
recomanacions de la meva tutora, determinat I'orientacié del meu treball i adquirint un
compromis més intens i perllongat amb el tema escollit que en qualsevol altre treball

que hagi pogut desenvolupar al llarg del estudis del grau.

e Mha servit també per adonar-me de la importancia de documentar el procés del
treball, ja que ens ajuda a organitzar les nostres idees, a ser més conscients de la
tasca, a reflexionar sobre ella i descobrir errades o visions alternatives. També a

compartir les nostres experiéncies.

* Mha permés posar en practica coneixements adquirits en diferents disciplines del
grau, aixi com posar-me en la pell de diferents rols professionals involucrats en el
procés de creacid web. Pensar com un arquitecte de la informacid, un dissenyador
d’interaccid, un expert en usabilitat, un dissenyador i altres, m’han donat una

perspectiva global del procés necessari.

* M’ha permés desenvolupar técniques de recerca i tractament de dades i a ser critic i

reflexiu amb les dades aconseguides, assegurant-me que les fonts foren fiables.

* Tenir un nivell d’'angles avangant, al menys per llegir, es fonamental per fer treballs

de recerca, ja que la majoria de literatura es troba en aquest idioma.

* Per elaborar un treball de tanta extensié i al que es necessita dedicar-li tant de
temps, desenvolupar una bona planificacié i ser el més estricte possible en el seu

compliment sén fonamentals per a I'éxit del projecte.
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M'he adonat que és possible realitzar un projecte extens si se li dedica el suficient
temps, per complex que ens pugui semblar al principi o el molts problemes que

puguin sorgir en el transcurs de la seva realitzacio.

La meva valoraci6 final és summament positiva ja que m’ha permés tant ampliar
coneixements en la matéria, com aprendre a planificar i dur a cap un projecte de

llarga durada.
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ANNEX 1 GUIA AVALUACIO USABILITAT | EXPERIENCIA

D’USUARI
RESUM EXECUTIU

Aquesta guia proporciona un recull de bones practiques referides a usabilitat i experiencia
d’usuari en llocs web de comerg electronic, més concretament a aquells que es dediquen a

comerciar amb béns de consum.

Amb ella es pretén reconéixer el punts forts i febles del llocs que analitza, i per tant
identificar aspectes deficients que suposin una amenaca per els interessos de les empreses
propietaries.

El proposit final és marcar les directrius més importants per aconseguir un lloc web optim
per a comer¢ en linia de bens de consum i d’aquesta manera obtenir experiencies que

satisfacin les expectatives dels usuaris.

També els dissenyadors de llocs web de comerg electronic poden emprar la guia per veure
quins atributs d'usabilitat contribueixen a una millor experiéncia d'usuari i dissenyar i

maquetar els continguts en consequéncia.

La guia esta estructurada en diferents apartats, que es corresponen a les seccions o
funcionalitats més habituals i importants dels llocs web de comerg electronic:
1. Pagina d’inici.
Navegacio i classificacio.
Pagina de categories i de llistats de productes.
Pagina de producte.
Pagina de cistell de la compra.
Procés de confirmacié de la comanda.
Cerca.

Servei d’atencio al client.

© © N o o bk~ 0w DN

Confiancga i credibilitat.
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INTRODUCCIO

Millorar la usabilitat dels llocs web de comerg electronic genera un avantatge competitiu. Els
consumidors d'avui en dia no estan satisfets amb els llocs que simplement els permeten

comprar. Esperen que I'experiéncia sigui també agradable.

Una part molt important de I'estrategia de marqueting de qualsevol empresa ha de ser la
construccio de lleialtat per part del seus clients. Oferir-los una experiéncia de compra plaent

i satisfactoria és la millor forma de incitar-los a tornar.

Un lloc web usable es pot aprendre millor i el seu aprenentatge perdura més en la memoria.
La usabilitat redueix els errors comesos pels usuaris, per tant realitzaran les tasques
desitjades de manera més eficient i efectiva, augmentant aixi la seva satisfaccio i millorant

la seva experiéncia global amb el lloc.

La usabilitat no és I'inic factor important en I'eéxit d'un lloc web. Obviament el seu contingut i
els serveis disponibles, aixi com la seva popularitat en Internet, contribueixen també al seu
exit. No obstant aix0, davant dos llocs web que ofereixin productes o serveis similars els
usuaris optaran per aquell sigui més facil d'aprendre, eficient en el seu us, efectiu en els

resultats i satisfactori en l'experiéncia.

D'aquesta manera, en llocs de comerg electronic, una realitzacié més eficient i clara de les
tasques es traduira en major nombre de vendes. La satisfaccié dels usuaris fara que siguin

més fidels i millorara la Imatge de I'empresa.

Si hi ha menys errors en us de la web, hi haura més operacions de vendes correctament
finalitzades, sense un augment dels costos. A més els usuaris tendiran a repetir les seves
visites al lloc web. Se sap que els visitants que retornen gasten més que els que entren al

lloc per primera vegada.
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La guia desenvolupada pretén donar recomanacions per millorar I'experiéncia de compra.
L'aplicacié d'aquestes bones practiques pot tenir un efecte positiu en com els compradors
perceben el lloc i en el nombre d’ells que finalment fan una compra. Si bé aquests consells
no representen una llista definitiva de les normes d'usabilitat dels llocs de comerg electronic,
la seva aplicacio i us pot augmentar el valor de les comandes, la taxa de conversio o el

nivell de lleialtat dels usuaris.

La guia esta estructurada en diferents apartats, que es corresponen a les seccions o
funcionalitats més habituals i importants dels llocs web de comerg electronic.

1 PAGINA D’INICI

La pagina d'inici €s una pagina fonamental, ja que actua com la presentacié a l'usuari de la
empresa, dels seus productes, i del lloc en si. La pagina ha de transmetre confianga, deixar

clar quin tipus de productes es venen en el lloc, i convidar als usuaris a explorar-lo.

Cal trobar un equilibri entre mostrar la gamma de productes que s'ofereixen i la simplificacio
del contingut per assegurar que la majoria dels clients podran iniciar facilment les tasques
més habituals.

Deu segons és el temps maxim que un visitant inverteix en una pagina d'inici per trobar
alguna cosa que podria coincidir amb el que esta buscant (un producte, informacid, un
contacte, etc.). Per tant, la pagina ha de respondre rapidament a les preguntes dels usuaris,
presentar els elements essencials i els enllagos, de manera que un visitant pugui decidir si

s’endinsa en el lloc amb I'objectiu de fer una compra.

La pagina d’inici ha de:

* Mostrar els productes. Mostra alguns productes exemple que estiguin a la venda.
Cal que sigui un bon exemple dels continguts que es trobara en el lloc web.

* Permetre la compra. Proporcionar accés directe a alguns productes.

* Mostrar una organitzacio clara dels productes. Classificar els productes amb una
jerarquia que resulti util per a l'usuari. L'usuari ha de ser capag¢ d’entendre per on
comengar.

* Informar sobre compra i enviament. Proporcionar enllagos a les instruccions de

compra, les politiques de devolucid, d’enviament, i informacié del lliurament.
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* Generar confianga. Subministrar enllagcos al servei d’atencié al client, a la politica

de privadesa, a informacié sobre I'empresa i mantenir un aspecte professional i

fiable.

* Facilitar I'accés. La pagina d’inici ha d’oferir diferents formes d’accedir al continguts

del lloc, ja sigui a través d'un cercador, pagina d'arxius, nuvol d'etiquetes, directori

d'enllacos interns, etc.

1.1 Url senzilla

Pauta

URL senzilla, previsible i facil de recordar.

URLs previsibles, com nomdelaempresa.com, son més senzilles de recordar

Descripcié | pels usuaris. Es millor que siguin facils d'escriure, de recordar i transmetre
oralment, aixi com clarament identificables i distingibles.
La Url de EI Corte Inglés (www.elcorteingles.es/) coincideix amb el seu nom
comercial i és facil de recordar.
Exemple 1 www.elcorteingles.es

€2Cavie fngls®

Figura 22 Url de la pagina d’inici de “El Corte Inglés”
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1.2 Tipus de productes a la venda

Mostrar clarament en la pagina d’inici els tipus de productes que I'empresa

FEmE ven i focalitzar-se en ells.
Els usuaris necessiten entendre de forma immediata que és el que ven el
Descripcié | lloc. La pagina d'inici ha d’introduir clarament el tipus de productes que
estan a la venda.
La pagina de Adagio ( www.adagio.com/ ) es dedica a vendre te, pero en la
seva pagina d’inici no esta el suficientment clar. El disseny de la pagina
d’inici d’Apple (www.apple.com/es/) no deixa cap de dubte de quin soén el
seus productes.
ENJOY FREE SHIPPING ON ORDERS OF $49 gotans orders placed by 3:00pm EST ship same business day
SEARCH ME @ REALDOUNTE [ ELE E ST . WPV CART |
adagjo teas Yy oy fgyn
= = = = < 4 ey ¥ ¥
VOOW . TP v e
-
3 VUGS ;/{’
adagio’s i tem pe ratu re
Exemple y /3(2_// le

At last, an all-inclusive kettle for
heating water for the perfect pot of tea.

]
—
roots campaign a

da”y dra Wlng Win a gift of strawberry 160z

Historians beileve that the name strawbarry comes from an Okd English © Reaty hopa | win this

tradion of placing straw on the ground around this fru, preventing siugs and O rm feeing lucky

other insects from enjoying a free lunch. Once you try our delicious Strawberry

Black tea, yours sure 10 see why they were 50 protective. Combining the O My fingers are crossed

succulont taste of sweet strawberries with bright Ceylon black tea. Fresh sweet- (o)

floral and berry flavor, smooth and sugary texture, This is a treat.., read more

Figura 23 Pagina d’inici Adagio Teas
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iPhoneS

uy facil enamorarse d

Por eso tanta gente lo quiere tanto.

iPad Nuevos anuncios del iPhone iPod touch Responsabilidad de proveedores

Figura 24 Pagina Inici Apple
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1.3 Simplificar
Pauta Simplificar la pagina d’inici.
Encara que la pagina d'inici ha de representar els tipus de productes
Descripcié | disponibles en el lloc, és necessari ser prudent per no aclaparar el usuaris
amb un gran nombre d’enllagos i excessiu contingut.
Perfume’s club (www.perfumesclub.com/) compta en un gran nombre
d’enllagos. Zalando (www.zalando.es/ ), no obstant aix0, presenta un disseny
molt més net i facil d’utilitzar.
Busca tu marca... el En Perfume’s Club encontrards una gran seleccién de y de las marcas més selectivag
Contamas con més de 8.000 referencias de perfumes de y , cosméticos, maquillaje, gafas de sol
Perfumes Mujer otros muchos més productos de belleza de las mejores marcas. Ahora comprar perfumes online es mas sencillo cof
el Club del Perfume.
Perfumes Hombre
Cosmética Mujer
Cosmética Hombre
Lineas de Bafio ‘,\
Perfumes para Nifios il A
Lotes de Perfumeria - . PRODUCTOIS:; %t%
Exemple Productos Peluqueria NOVEBADES DESTAC&%QVS' ‘l.—’

Maquillaje

Gafas de Sol
CONCURSOS - BLOG: CONSEJOS

Y SORTEQS DE BELLEZA .’ A TUS AMMICOS

Cuidado Solar

Aromaterapia

) PREGUNTAS You
FRECUENTES i FrEsy

[/ ! DE
!~ HABLAN DE

NOSOTROS

Perfumeria Erdtica
Destacados

Novedades

Jigue nuestro blog

€N

Figura 25 Pagina Inici Perfume’s Club

Top Ventas

ESTETICISTA

: 8§ GANA NVITANDO "cowsuuomo

VENTA A
MAYORISTAS
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» zalando

. ralacosta (0)
! e @ —“ 0.00€

NINO

Zapatos Ropa Deporte Complomentos Pramium MHogar Maxas OFERTAS %

BOTINES

VESTIDOS
ABRIGOS

VAQUEROS

CAMISETAS Y TOPS
MARCAS

Figura 26 Pagina inici Zalando

-9

HOMBRE

ZAPATILLAS
BOTAS Y BOTINES
VAQUEROS
CHAQUETAS DE INVIERNO

ZAPATOS CON CORDONES
O ——
JERSEIS Y CHAQUETAS

MARCAS
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1.4

Navegacio global

Pauta

Utilitzar la navegacié global per mostrar clarament quines categories de
productes estan disponibles en el lloc.

Descripcioé

La navegacio global organitzada en categories de productes és una manera
senzilla de mostrar als usuaris el articles disponibles en el lloc. Si 'organitzacio
€s bona, és facil identificar que és el que hi ha al lloc i comencgar a buscar un
producte determinat.

Exemple

En la pagina d’inici de “Akasa online” (www.akasamuebles.es/) es distingeixen
clarament les diferents categories de productes. No passa el mateix a la
pagina de Cratel & Barrel (www.crateandbarrel.com/).

-
= o\ 0 productos
11\7 F—

Salén Mesas y Sillas Dormitorio Sofa Juvenil Colchones Auxiliar Oficina casa Outlet

/7S Sl )

Imatge 6 Navegaci6 de A Kasa Muebles

Crate&Barrel

Shop All Departments Inspiration Gift Registry Sale

Figura 27 Navegaci6 de Crate & Barrell
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1.5 Enllacar a producte

Pauta

Enllagar els productes que apareixen en la pagina d’inici amb la pagina de
descripcio del producte.

Descripcio

Ja sigui en la pagina d’inici o en pagines de categories, els usuaris
assumeixen que quan cliquin en el producte els conduira a la pagina del
producte amb tots el detalls sobre ell. Si no ocorre aixi, es senten confosos.

Exemple

En la pagina “Imaginarium” (www.imaginarium.es ) la Imatge del baner no
enllaga directament a la pagina del producte que mostra.

Imaginarium “ 902 214 215 Vor caritol0) "y

o2 Viermes ¢ g‘I

Home Informacién compomtiva Nuostimas tiendas

Juguetes Librosy cuentos  Tablet, Reproductores y Misica | Puericulturs | Decoraciény Muebles | Aire Libre D, tOoanno

-— =Nl PROMOCION ESPECIAL <l .

Superﬁaquito

Keyboard Case
+
3 apps

?H@J

Mis apuntes  Tapwriter  Movement ; !

249%¢

* Descdrgalas gratis en tu SuperPaguito

+ Valorado Destacamos  Promociones .._

Figura 28 Pagina Inici Imaginarium
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1.6 Enllag a la pagina d’inici

Pauta Proporcionar un enllag consistent i clar a la pagina d’inici des de tot el lloc.

S’ha d’oferir als usuaris una manera clara de tornar a la pagina d'’inici. El nom
o logo de l'empresa, que habitualment es situa a la cantonada superior
esquerra de totes les pagines, s’han convertit en un estandard per aquesta
funcié. També pot ser util un enllag més explicit en el menu principal.

Descripcioé

Imaginarium ( www.imaginarium.es ) ofereix tant el logo com 'opcié “Home”
del menu principal per tornar a la pagina d’inici.

Imagimarium ey

Exemple

Home | Informacion corporativa | Nuestras tiendas

Figura 29 Enllacos a la pagina d’inici a Imaginarium
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1.7 Enllacos a politiques pagament

Proporcionar a la pagina d’inici enllagos a les pagines de politiques de

FEE devolucio, pagament i lliurament dels productes.

Abans de comencgar a comprar, alguns usuaris volen informar-se de questions
Descripcié | com quant tardara en arribar la comanda, les opcions d’enviament, etc. ,
especialment si son clients d’altres paisos.

Amazon ( www.amazon.es ) proporciona al peu de la seva pagina d’inici totes
les seves politiques.

" ! - mnestbne = ol o )
. Necesitas ayuda®

Tarifas y politicas de envio
Amazon Premium
Exemple Devoluciones

Gestionar mi Kindle
Ayuda

IVA sobre los bienes

Figura 30 Enllacos a politiques. Peu de pagina Amazon
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1.8 Enllagos a politiques de privadesa

Paut Proporcionar a la pagina d’inici enllagos a les pagines de servei d’atencio al
auta . I, . . .
client, politica de privadesa i informacio sobre la empresa.

Encara existeixen molts usuaris als que els preocupa com sera utilitzada la
seva informacio personal. Proporcionar un enllag a aquestes politiques pot

Descripcié | _. . . . N .
P ajudar a alleujar les seves preocupacions. De igual manera, coneéixer més de
'empresa es genera confianga.
Mediamarkt (www.mediamarkt.es) ofereix la informacié al peu de pagina.
TIENDAS MEDIA MARKT SERVICIOS (NECESITAS AYUDA?
Encuentra tu tienda Cambio sin problemas Contacto
Newsletter Entrega a domicilio Preguntas frecuentes
Misién Precio Bajo Garantfa plus Tarifas y politicas de envio
Trabaja con nosotros Power service Mediapedia
Exem p|e Estado de reparacién

. You
somrer [§] [€]

Contacto | Nuestra empresa | Téminos y condiciones | Nota legal | Privacidad

Figura 31 Peu de pagina de la web de Media Markt
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2. Navegacié i classificacio

Es molt important que l'usuari trobi a través de la navegacié de la pagina el que busca
sense esforg. En altres paraules, dissenyar la navegacio d'una manera que tingui sentit per
als usuaris del lloc web i no fer que els visitants hagin de fer un treball dur per aconseguir el
seu objectiu. Si 'objectiu de l'usuari és localitzar la pagina de un producte en concret, per

exemple, ajudar-los a arribar a ella rapidament.

A més, quan els usuaris no entren al lloc per la pagina d’inici, cosa que passa molt sovint,
I'estructura del lloc i les opcions de navegacio es converteixen en la forma que els usuaris
perceben el que el lloc ofereix. Sempre s’ha d'exposar el menu de navegacio del lloc web,

bé sigui a la part superior o bé en una columna lateral.

S’ha de simplificar tot el possible la navegacio dels visitants, per la qual cosa a més també
hem de tenir en compte evitar noms inusuals per a les seccions. Quant més simples i clars
siguin aquests noms, més comodes se sentiran els clients.

Quan els usuaris no entenen el que signifiquen les categories de navegacio o les diferencies
entre elles, no poden moure’s adequadament buscant el productes que els interessen i

finalment no podran comprar el que no han pogut trobar.

Cal assegurar-se que la navegacié del lloc web oferira una experiéncia positiva des del punt
de vista de usabilitat. En concret, la navegacio haura de:

* Permetre als usuaris triar entre una petita seleccié de pagines a visitar.

* Proveir etiquetes clares per a les pagines en les pestanyes de navegacio.

* Adaptar-se a les necessitats de I'usuari.

* Mostrar als usuaris a quin punt de la web es troben i com tornar.

* Proporcionar una funci6 de cerca.
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21 Navegacio clara

Pauta

Mostrar clarament la navegacio pel lloc.

Descripcioé

El llocs que ofereixen moltes categories tenen dificultat per mostrar-les de
forma que sigui facil d’entendre i d’utilitzar. Alguns llocs intenten solucionar-ho
mostrat sols les més populars i un enllag a la llista completa.

Exemple

Costco (www.costco.com) ofereix una navegacio poc clara al incloure diferents
categories per cada opcio del menu principal. A Amazon (www.amazon.es)
sembla molt més clara.

COoSTCO

=CO.UK
Login or Register

 —

Technology Appliances Hardware, Furniture & Garden & Sports & Children & Health & Jewellery 8 Food, Wine Business
& Cameras & Security Tools & DIY Home Floral Fitness Toys Beauty Gifting & Household Supplies

PHOTO  MEMBER SERVICES ~ MEMBERSHIP  COSTCO WAREHOUSES

Imatge 12 Sistema de navegaci6 de Costco

Todos los

departamentos i

MP3 y Cloud Player
Amazon Cloud Drive
Tienda Apps para Android

Libros

Kindle

Cine, TV y Musica
Electrénica

Informatica

Videojuegos

Juguetes y Bebé

Hogar

Zapatos y complementos
Relojes y Joyeria

Coche y moto

> Todas las categorias

Figura 32 Sistema de navegaci6 de Amazon




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 73

2.2 Url amigables

Pauta

Utilitzar url amigables en tot el lloc.

Descripcioé

Entre els molts avantatges estan el de ser més facils de recordar e indicar la
tematica de la pagina en que ens trobem.

Exemple

Camper (www.camper.com/es_ES) té url amigables, Amazon
(www.amazon.es), no.

: - P Camper Zapatos Mujer. P

2 [ www.camper.com/es_ES/mujer/zapatos

St

Imatge 14 Url amigable de Camper

@ Amazon.es: Accesorios o

| 1 www.amazon.es/b/ref=sa_menu_pcacc?ie=UTF8&node=2457643031

Figura 35 Url no amigable de Amazon
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2.3 Mostrar ubicacio actual

Pauta

Mostrar la ubicacié actual de 'usuari en el lloc.

Mentre naveguen per el lloc, els usuaris necessiten saber on son i on poden
anar. Es crucial que entenguin la seva ubicacié actual per saber cap on poden
navegar. L’'Us de “breadcrumbs” o molles de pa, que mostren el cami

Descripcié | estructural a la ubicacio del usuari, €s una practica efectiva, especialment en
el llocs amb moltes categories i subcategories. També es efectiu la
diferenciacié cromatica de l'opcié del menu principal en la que es troba
'usuari.

Fnac (www.fnac.es) utilitza els 2 tipus d’ajuda.
B »Ray Videomegos Merchandising Frac Junir  Packs  Informdsca Teletorda, GPS Mogar Depore  Fotografiay o
y ovo o = 0 Hoa cers wvideockmaras TV y vid
P Rock » Mdsica » Pop-Rock » Pop-Rock internacional
Exemple lr:.p.rnaclonal [ ]

DISCOS EN STOCK, 24 H. PROXIMOS LANZAMIENTOS m

Figura 36 Molles de pa de Fnac
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2.4 Noms categories apropiats

Utilitzar noms de categories que tinguin sentit tant per ells mateix com en

Pauta e .
comparacié amb altres categories del lloc.

Els usuaris han de ser capagos d’entendre rapidament cada categoria, aixi
com la diferencia entre elles. Quan les classificacions o les etiquetes de les
categories no son clares, els usuaris dubten de quina categoria incloura els
productes que estan buscant.

Descripcioé

El noms de les categories, tant a la botiga de sabates Mari Paz
(http://marypazshopping.com/ ) com a Club del Chocolate
(http://www.clubdelchocolate.com/I.41.39.2.1.1-chocolate.html ), semblen poc
clares per a usuaris no experts.

CATEGORIAS

Fashion
Woman
Events
Urban
Hits
Remake
Leather

Complements

Exemple Low

Imatge 17 Categories a Mari Paz

Chocolate

Mas Natural

Regalos Chocolate
A tu Gusto

Fondue y Fuentes
Cobertura Chocolate
Ofertas Chocolate

Detalles Eventos

Figura 38 Categories a Club del Chocolate
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2.5 Subcategories

En llocs amb gran nombre de productes, utilitzar subcategories per facilitar la

Pauta .,
navegacio.

Quan el llocs ofereixen un gran nombre d’articles diferents, la navegacio global
Descripci6 | no és suficient. Es fa necessari incloure subcategories i mostrar-les clarament
tant a la navegacio com quan arribin a les pagines de categories

Digital compring (www.digitalcompring.com) ofereix diferents subcategories
per a cada categoria.

ideo ‘ Grandes Electrodomésticos | Pequefios Electrodomésticos | Informati

Cuidado personal Salud Puericultura
Exemple Afeitadoras Tensiémetros Calienta Biberones

Depiladoras Termbémetros Esterilizadores

Cortapelos Podémetros Vigilabebés

Secadores de Pelo Electroestimuladores

Planchas de Pelo Nebulizadores

Cepillos Dentales Masajeadores

Basculas

Figura 39 Subcategories a Digital Compring
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2.6 Diferents classificacions
Quan sigui pertinent, agrupar els productes per diferents criteris perqué els
Pauta , . .
usuaris puguin buscar-los de diferent forma.
... | Oferir camins alternatius de navegar permeten altres formes exitoses de trobar
Descripcioé
els productes.
Levis (www.levi.com/es/es ES) ofereix diferents classificacions dels
productes.
............................ W
PITILLOS RECTOS
Exemple COMPRAR POR COLOR

SLW UUUS LUD LULURL S

NEGRO
COMPRAR PUR NUMERU
ECULAR STRAIGHT REGULAR 717 SLIM TAPER
ASGHT
©) MAS NUVERDS
COMPRAR POR COLECCIONE
i e s

Figura 40 Diferents classificacions a Levis




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 78

2.7 Evitar sobre classificacio
Pauta Evitar sobre classificar.
. .. | Una correcta classificacido és crucial en llocs grans, perd els llocs petits o
Descripcioé " . . .
mitjans poden mostrar el seu inventari sense classificacions profundes.
A la web de la farmacia Rubio (www.farmacia-valencia.com) han creat massa
subcategories. La web de sabates Crescendo (www.crescendocalzados.es)
presenta una classificacié optima.
2 (¢
| - - UTENSILIOS PARA PIES v (€
| Todas las categorias
s CUIDADO E HIGIENE CORPORAL
R - TRATAMIENTO Y CUIDADO DE LOS PIES
- - UTENSILIOS PARAPIES
- CUIDADO DE LAS MANOS / UNAS
- - UTENSILIOS MANICURA
- - - LIMAS
Exemple - - - CORTACUTICULAS
- - - TIJERAS

- - ENDURECEDOR DE UNAS

- - CREMAS ANTIMANCHAS

- - CREMAS DE MANOS

- CUIDADO DEL CUERPO

- - REAFIRMANTES CUERPO / SENOS
-- ANTICELULITICOS TOPICOS

- - PIELES ATOPICAS

-- LOCIONES Y ACEITES CORPORALES
- - GELES DE BANO

- - - INIBSA

--- MUSSVITAL

Figura 41 Classificacié a Farmacia Rubio
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Zapatos bebé

Zapatos primeros paso:
Zapatos nino

Zapatos nina

Zapatos outlet

Zapatos comunion

Zapatos colegiales

Figura 42 Classificaci6 a Crescendo
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2.8 Evitar categories buides

Pauta No mostrar pagines de categoria o de qualsevol altre llista de productes buides
Els usuaris se senten frustrats quan arribin a pagines buides. Si no queden
D . .. | productes de una determinada categoria és millor eliminar-la. Si cada
escripcio categoria té un nombre petit de productes hi hauria que considerar agrupar-los
en categories més grans.
Calzadoo (www.calzadoo.com) mostra categories buides.
INICIO NOVEDADES OTONO ZAPATOS DE TACON
Exemple

Figura 43 Categories buides a Calzadoo
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2.9 Pagines error personalitzades

Pauta

Dissenyar pagines amigables per errors de tipus 404

La pagina d'error 404 hauria de tenir un text personalitzat, que no culpi a

Descripcio | 'usuari de l'error i enllagos a pagines concretes com la pagina d’inici, el mapa
del lloc, un cercador, etc.
La pagina d’error de Lego (www.lego.com/es-es/) és amigable, creativa i ens
ofereix un enllag a la pagina d’inici. Molt menys satisfactoria és la que ens
ofereix per defecte el navegador en moltes webs.
Pagina no encontrada
Exemple

Figura 44 Pagina no trobada de Lego

La pdgina no esta redirigiendo adecuadamente

\...

Firefox ha detectado que el servidor estd redirigiendo la solicitud a
esta direccion de una manera en la que nunca terminard.

w Este problema a veces estd causado por desactivar o rechazar la recepcion
de cookies.

{ Reintentar )

Figura 45 Pagina d’erro del navegador Firefox
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3.Pagines de categories i de llistats de productes

Les pagines de categories mostren les categories de productes als usuaris. Representen un
pas intermedi entre la seleccié d'una categoria i veure el llistat de productes de cada
categoria. Les pagines de llistat de productes mostren als usuaris tots els productes
disponibles dins de les categories.

Alguns llocs no tenen pagines de la categoria, porten als usuaris directament a la pagina de
llistat de productes.

Les pagines de llistat de productes han d'oferir informacio suficient perqué els compradors
puguin tenir una idea de cada producte abans de fer clic i anar a la pagina del producte.
Aquestes pagines son sovint la primera interaccid dels usuaris amb la informacié del
producte. Si els compradors no veuen el que volen en una pagina de llistat de productes, no
aniran a les pagines de detalls del producte per obtenir més informacio.

S’han d’oferir imatges clares i que es pugin ampliar a fi de donar una idea del producte.
També és essencial la informacié del nom del producte i del preu. Hi ha usuaris que si
reconeixen el producte en aquesta pagina directament I'afegeixen al cistell sense passar per

la pagina del producte.

Es important que l'usuari s’adoni que pot entra a la pagina de detall de cada producte per
obtenir més informaci6. Oferir un enllag clar i fer el nom i la Imatge clicables és una de les
solucions. Si s’ofereix un botd per comprar directament des de aquesta pagina, alguns

usuaris poden assumir que no hi ha res més per a veure del producte.

Mots usuaris també valoren que el lloc ofereixi eines per comparar productes. El millor que
es pot fer per comparar productes és proporcionar informacié sobre el productes i oferir-la
en nivells de detall equivalents en productes semblants.

Si s’ofereix una eina de comparacid, els usuaris han de poder identificar-la rapidament,
seleccionar el elements a comparar amb facilitat, oferir informacio rellevant, afegir o eliminar

productes facilment, afegir elements al cistell o veure detalls del producte a la seva pagina.
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3.1 No atestar les pagines

Pauta

Evitar atestar les pagines de categories o de llistats de productes

Descripcioé

Es millor optimitzar el contingut a les pagines que aclaparar I'usuari amb totes
les opcions disponibles.

Exemple

La web de sabates i complements Mustang (http://mustangstore.es/ ) mostra
un nombre excessiu de productes en una sola pagina.

Carmen B
Chocolate

21298

VP 38,006

'24,90 €

Oria Camel

21300

Alcor Green

e Ry
2730 | Ve

Carmen B
Camel
21297 %
PVP  3880€
24,90 €

Oria Beige B

21209

PVP 36,006 (\'?'\
2490€ L

Rafe Jeans B

21448 4 ™
PVP 3800
27,30 €

Figura 46 Llistat de productes a Mustang

Carmen B

Beige
21206 '3 )
VP 38,006 ?—«\ y

'24,90 €

Winslow B

Chocolate
21437 ‘

PVP  3880-€
24,50 €

Ponty Green
24555 [ —

v s W

Oria B

Chocolate

21301 %
PUP 36006

2490 €

Winslow B

Camel

21436 w
PVP 36006 ) !
24,50 €

Lavinia B

Camel
20847 ;
PVP 48006 E

4,50 € = =
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3.2 Noms descriptius

Utilitzar noms de productes curts i descriptius. La informacié mes rellevant al

Pauta o
principi del nom.

El nom del producte ha der ser clar i descriptiu perque els usuaris puguin
Descripcié | entendre immediatament de quin tipus de producte es tracta i el que el
diferencia de la resta.

A la pagina de la categoria de frigorifics a Milar (www.milar.es) el noms del
productes son referéncies que no diuen res a 'usuari. En Asos
(www.asos.com/es) tenen descripcions molt ben elaborades i clares.

SAMSUNG
RT32FARADWW
2p nfinverter

4989¢

Exemple

SAMSUNG
RB31FERNDSS

Combi inox nfdiplay
inverter

599¢

Figura 47 Noms dels Frigorifics a Millar
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&

AUIBIDUWISOSD

h—
festido de encaje de croché con Vestido ajustado de manga carta a
ombros & descublerto de ASOS media plema de ASOS
datemity 26,26 €
1939 € MAS COLORES

MAS COLORES
Figura 48 Descripcions de productes a Asos
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3.3 Preus visibles
Pauta Mostrar els preus.

Descripcio

El preu és un condicionant molt important en la decisié de compra, el usuaris
no volen haver de entrar en la fitxa de cada producte per veure el preu. A més,
aixi es facilita la comparacié de preus entre els productes del llistat.

Exemple

Eric Clapton
Masica MP3

AA

ek (1)

EUR 4,99

TINR Fes0

Se. Chinarro

Compiete Clapton El porqué de mis peinados The Platinum Collection:

Sr. Chinarro Tino Casal

Musica MP3 Tino Casal

EUR 4,99 Masica MP3
EUR 3,99

Figura 49 Preus en llistats de productes a Amazon

PN 20

Les {

o
v

Figura 50 Llistat de productes sense preu a Tiffanys

Amazon(www.amazon.es) mostrar els preus molt clarament en vermell. Tiffany
(www.tiffany.es ) no els mostra en les seves pagines de categories, hem de
entrar a la pagina del producte per saber-ho.
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3.4 Mostrar altres opcions del producte

Pauta Indicar si altres estils, colors o opcions del producte que es mostra estan
disponibles.
Si per exemple el producte esta disponible en altres colors, en les pagines de

Descripcié | categories o altres llistats s’ha de mostrar en un color, pero indicant clarament
que hi ha mes colors per triar.
Diesel (www.diesel.com) mostra en miniatura altres colors del producte que les
ensenya a grandaria major quan cliquen en ells.
Exemple

T-REA-S 0091B T-STINGE-R 00AYL

EUR 75,00 EUR 85,00

L

Figura 51 Altres opcions en miniatura a Diesel
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3.5 Informar de disponibilitat
Pauta Mostrar la informacio de disponibilitat en les pagines de llistats de productes.
... | Els usuaris han de saber el més aviat possible si un article esta o no
Descripcio | . . : . .
disponible, si esta pendent de lliurament, o esgotat.
Farmacia en Casa(www.farmaciaencasaonline.es) informa que el producte
esta esgotat.
= =
b —
= == =/
! | &- .
Exemple ——
/IOMATOLINE TTO CHOQUE SOMATOLINE VIENTRE Y SOMATOLINE VIENTRE Y
IONAS REBELDES SERUM CADERA 150ML CADERA 150ML +
100ML DESODORANTE 150ML REGALO
SOMATOLINE SOMATOLINE SOMATOLINE
32.08€ 26.10€ 32.08€
Figura 52 Llista de productes amb indicacié d’esgotat a Farmacia en Casa




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 89

3.6 Informar nombre pagines

Pauta Mostra clarament si existeixen multiples pagines de productes.

Els usuaris volen saber d'immediat quantes pagines de productes hi ha. Situar
enllagos a les pagines addicionals a la part superior i inferior de les pagines de

Descripcio llistats de productes, juntament amb una indicacié de la quantitat total de
productes de la categoria, ajuda a que els usuaris ho tinguin clar.
Asos (www.asos.com/es) informa del nombre total de pagines de la categoria i
del nombre total de productes, pero sols a la part inferior.
Exemple

387 estilo(s) encontrado(s) | Ver 200 por paqgina B

Figura 53 Nombre de pagines d'una categoria a Asos
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3.7

Enllag clar a la pagina del producte

Pauta

Proporcionar un enllag clar a la pagina del producte des de la pagina de llistat
de productes.

Descripcioé

Els usuaris més inexperts poden no saber que des de una pagina de llistat de
productes poden accedir a la pagina de cada producte per obtenir més
informacié sobre ell. Es recomanable proporcionar un enllag explicit i
visualment identificable, com ara el nom del producte.

Exemple

Des de les pagina de categories de Tino Gonzalez (www.tinogonzalez.com) no
hi ha cap element que indiqui que es pot entrar a veure la pagina del producte.
En comprarmaletas.es (www.comprarmaletas.es) el boté “Ver” ho deixa molt
meés clar.

—

[Salvador Bachiller] TROLLEY [Salvador Bachiller] TROLLEY 60
RIGIDAS TREVINO PASCO-60 ABETO JL-60-2 MORADO

245.00€ VER

VER

59.00€

Figura 55 Llistat de categoria a Comprar Maletas
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3.8 Imatges de qualitat
Pauta Proporcionar Imatges de qualitat dels productes a les pagines de llistats de
producte i a les de categories.
Descripe Les Imatges han de ser suficientment grans perqué els usuaris identifiquen el
6 producte i alguns detalls, perd lo suficientment petites perqué diversos
productes puguin ser mostrats uns al costat dels altres.
Mercadona (www.mercadona.es/ns/index.php) no mostra Imatges dels seus
productes en els llistats.
Exemple VING TINTO LTIEL, REGUENA BARRICA, ARAMEON, BOTERAA T80 CC e B8
Figura 56 Llistat de productes sense Imatge a Mercadona
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3.9Veure productes en una sola pagina

Permetre veure tots el productes en una pagina, sempre i quant hi hagi una

P .
auta quantitat raonable de productes.

Molts usuaris prefereixen veure tots els productes en una pagina, en lloc de

Descripcié . -
navegar de pagina en pagina.

Asos (www.asos.com) ofereix I'opcio de veure tots el productes en la mateixa
pagina sempre que no siguin més de 200.

42 estilo(s) encontrado(s) | Ver todo

Exemple Figura 36 Veure tots el productes eu una pagina a Asos

387 estilo(s) encontrado(s) | Ver 200 por pagina

Figura 58 Veure 200 productes per pagina a Asos
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3.10

Indicar nombre de productes

Pauta

Indicar quants productes hi ha llistats, a través de quantes pagines i quants
elements per pagina. Mostrar la numeracié de les pagines i els enllagos a
pagina anterior i seguent tant a la part superior com a la inferior de les pagines

Descripcioé

En pagines de llistats de productes els usuaris han de saber la quantitat de
productes, el nombre de pagines, a quina de les pagines es troba i com
navegar per elles.

Exemple

Crescendo (www.crescendocalzados.es) mostra tota la informacio en la part
inferior de la pagina.

Mostrar # [201%1  Rasuitados 1 - 20 de 259

«« Inicio «Ant. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sig. » Final »»

Figura 59 Informacié de nombre de pagines i productes a Crescendo
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3.11 Indicar criteri ordenacié
Pauta Indicar clarament amb quin criteri estan ordenats els productes.
... | Els usuaris han de saber amb quin criteri estan ordenats el productes; per
Descripcioé . . -
preu, popularitat, disponibilitat, marca o qualsevol altre.
A la web de Camper (www.camper.com/es_ES) es mostren diferents opcions
d’'ordenacidé i ens indica clarament quina és la que esta activa.
Exemple ORDENAR POR

SELECCION CAMPER NOMBRE [A-Z) PRECIO [MENOR - MAYOR)] PRECIO [MAYOR - MENOR]

Figura 60 Diferents opcions d’ordenaci6 del productes a Camper
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3.12 Eines per comparar productes

Pauta Proporcionar una manera de comparar els detalls d'elements similars.

Per alguns tipus de productes, les eines de comparacio permeten als usuaris

Descripcio simplificar el procés de decisi6 de la compra.
Best buy (www.bestbuy.com.mx) ens ofereix una eina per poder comparar les
caracteristiques principals de productes semblants.
1-15de 29 1 P
i (| s 1 (¥ o
Comparar 4 art. | ( ||
Exemple Insignia™ - Class de 19" (18-1/2'

LCD - 720p - 60Hz - HDTV - Coml

Modelo: NS-19LD120A13 SKU: 45504
Exclusivo de Best Buy

Resefias de los clientes:

|_| Comparar

Verificar envios y disponibilidad »

Figura 61 Eina de comparaci6 a Best Buy
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3.13 Taules comparacio clares
Pauta Fer les taules de comparacio facils de llegir.
Presentar la informaci® de manera consistent, distingir visualment les
. .. | columnes o files per ajudar a la lectura, permetre que un nombre raonable dels
Descripcioé o : ,
elements siguin visibles sense necessitat de fer scroll, mostra clarament titols
de les categories.
Les taules de Best buy (www.bestbuy.com.mx) permeten una facil i rapida
comparacioé dels productes.
RESERAS
Clasiicacién 50 'Mm)‘-ﬂos oAy b 41des
ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO
& Mostrar Diferenclas
Tipo de TV Panel plano LED Paned plano LED
Tamafo de pantalia Class 50" 45"
Tamafo de |la pantalla 50" 45"
(medida en dlagonal)
Resolucion vertical 1080p 1080p
Frecuencia de refresco de 120Hz 60Hz
pantalla
Exemple
Capacidad para Smart Si
Contenido Instantineo ;‘:gwmug wittor
Altura del producto (con 28-1/8° 28-18°
base)
Altura del producto (sin base) 26-1/4° 26-1/8°
Profundidad del producto 10-3/8* 9-3/8°
(con base)
Profundidad del producto 314 12
(sin base)
DLNA Si
Entradas HOMI 4 2
Puerto USB Sl JSDOQ actualizacion firmwara/admite
Entrada USB Sl S

Figura 62 Taula de comparacié de productes a Best Buy
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4. Pagines de producte

Les pagines de productes sén crucials per I'éxit d'un lloc. La finalitat més important d'una
pagina de producte és proporcionar detalls sobre aquest. Es I'inica manera en la que un
usuari pot obtenir informacié sobre la producte que esta considerant. Les descripcions han
de ser completes i anticipar-se i respondre a les preguntes dels usuaris perqué tinguin la

informacio suficient per prendre una decisio informada.

Les Imatges del producte sén fonamentals. Els usuaris no poden veure, tocar o sostenir
I'element que es compra en linia. Les Imatges han de mostrar als usuaris tanta informacio
com sigui possible sobre els productes. Imatges de diferents angles ajuden als usuaris a

contextualitzar i entendre millor el producte

Les pagines de productes haurien de incloure la seguent informacio:
* Nom del producte.
* Imatge recognoscible.
* Vista ampliada de la Imatge.
* Preu, inclosos tots el carrecs addicionals.
* Disponibilitat.
* Boto per afegir el producte al cistell.
També es recomanable que incloguin
* Opinions i/o qualificacions d’'usuaris o experts.
* Imatges addicionals del producte.
* Zoom en les Imatges.

* Opcions clares del producte, com color o talla, i una forma senzilla de seleccionar-les.
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4.1 Descripcions adaptades als usuaris

Proporciona descripcions adequades dels productes, que responguin a les

Pauta . .
necessitats dels usuaris.
Descriure les caracteristiques més importants del producte. No es tracta de
Descripcioé | persuadir o construir una campanya sobre el productes sin6 de mostrar el
valor que aporta per el client.
La descripcio de la calculadora a Solocalculadoras.com
(www.solocalculadoras.com) no aporta informacié de valor sobre les seves
caracteristiques. En materialdeoficina.com (www.material-de-oficina.com)
tenen una descripcido molt més ajustada al que necessita saber 'usuari.
INiCiIO > Laiculagoras wrarcas > rnvr 3991l
NUEVA CALCULADORA GRAFICA
DE HP -HP39GII
HP39gII
Calculadora grafica HP 39glI de HP.
Domine conceptos clave de
DoooOEm®E matematicas y ciencia con la
‘ calculadora grafica HP 39gii.
EEE
= E CON MANUAL IMPRESO EN
= = = CASTELLANO
E {r—T_J 'i’ E Esta calculadora facil de usar ofrece
FOR JCH | OB A una funcionalidad potente, eficacia
Exemple HE@EE simplificada y una funda rigida
i EEOEE deslizante para mayor proteccion.

Figura 63 Descripci6 de producte a Solo Calculadoras

Calculadora cientifica FX-82 ES. Calidad de pantalla
Casio calculadora cientifica fx-82es dimensiones 13,7 x 8 x 16,1 peso 110gr ref. cs1384
Coéd.: 325672

16,59 € L comprar

(+21,00% IVA)

10+2 Digitos. Sistema de visualizacién natural. Pantalla de 31 x 96 puntos. Célculo de
fracciones. Combinaciones y permutaciones. Logaritmos. Trigonometria. Estadistica de 2
variables. Desviacion estandar. Estuche duro antideslizante. Alimentacion: pilas (1 pila
LRO3 incluida). Dimensiones: 13.7 x 8 x 16.1 cm. Peso: 110 g.

Ampliar imagen

Figura 64 Descripci6 de producte a Material de Oficina
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4.2 Descripcions ben elaborades

Pauta

Descripcions breus pero descriptives i completes en el llenguatge dels clients. Per
termes poc habituals o técnics proporcionar ajuda.

Descripcioé

Les descripcions han de ser facils de llegir i entendre. La quantitat d’informacié
varia depenent del tipus de producte. Alguns requereixen una minima explicacio
mentre que altres , com el productes técnics, necessiten una descripcid6 més
extensa.

Exemple

A Tiffanys (www.tiffany.es) es pot descriure un anell en unes poques paraules. Per
especificar totes les caracteristiques d'un CPU a Beep (www.beep.es) es necessita
molta més extensio.

Tiffany Metro Ring

With its streamlined sparkle, this design
is versatile enough to wear every day.
Ring in 18k white gold with round
brilliant diamonds. Carat total weight .20.

Ring Size

Cantidad 1

&R AT R R TR SO €1.850

Figura 65 Caracteristiques del producte a Tiffany
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Descripcion Caracteristicas Opiniones

Procesador Caracteristicas principales

« Familia de procesador: Intel Pentium G2020 « Descripcidn del producto: Innobo G2020 - Intel Pentium
Dual Core G2020 - RAM 4096Mb - HD 500Gb S-ATA -

General DVD+-RW DL

- Factor de forma: Torre

- Garantia del fabricante: 2 sfics de garantio

« Procesador: 1 x [ntel Pertium G2020 / 2.90 GHz (
Dual-Core )

- Disco duro: 1 x 500 Gb - S-ATA

» Uso recomendado; Uso doméstico, empresa pequeia
« Color: Negro, pleta
« Factor de forma del producto: Mini torre

Procesador - Conexién de redes: Adaptador de red - Ethemet, Fast
- Tipo: Intel G2020 / 2.90 GHz Ethernet
~ Cantidad Instalada: 1 « Controlador de almacenamiamo: Serip! ATA
« Velocdad bus de datos: 800 MHz « Tipo: Ordenador personal
= Caché: L2 - IMB « Memoria caché: 3 MB L2
- Computacién de 64 bits: S - Almacenamiento dptico: DVDASRW (A2R DL)
- Teenologia multipolas: Dual-Core - Monitor: Ninguno

- OS prorporcionado: Free Dos
Almacenamiento - Controlador grifico: Video integrado Compartide
» Disco duro: 1 x SO0 Gb - estdndar - Serial ATA = Memaoria RAM: 4 Gb DDR3

« Socket del procesacor: LGA77S Socket
Alimentacién - Alimentacién: CA 230V { 50/60 Hz )
- Consumo eléctrico en funcionamiento: 7S vatios « Incluye: Teclado y ratdn dptico

- Consuma eléctrico £n modo de espera / reposo: 1S

Figura 66 Caracteristiques de producte a Beep




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 101

4.3 Imatges de tots el productes

Pauta

Proporcionar Imatges de tots els productes

Les Imatges dels productes son fonamentals en les compres online. Son el

Descripci . . . : .
6 principal contacte entre el potencial comprador i el producte. Proporcionen més
informacio i més rapida que les descripcions.
Algunes pel-licules en DVD manquen d'Imatge a la web de Magazine
(www.magazines.com).
Air Bud (Special Edition)
| W
About Air Bud (Special Edition)
A young Soy nd @ Walenied GoOg Wi an amazing abity 10 play bask
$7.63 we
. UPC; 788806191204
Exemple

Figura 67 Pagina de producte sense Imatge a Magazine
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4.4 Imatges de qualitat

Pauta

Imatges d’alta qualitat ,grans, detallades i lliures de distraccions visuals.

Descripci
6

La foto del producte és I'inic contacte que té l'internauta amb l'article abans de
prendre la seva decisi6 de compra. Sense tocar-lo i sense veure’l amb els seus
propis ulls, I'usuari ha de fiar-se de la foto per jutjar la qualitat del producte, el seu
disseny, les seves formes i els seus colors. Una foto de mala qualitat sera una gran
barrera perque l'usuari es decideixi a comprar.

Exemple

La web de sabates Faguo (www.faguo-shoes.com/fr/fr) disposa de fotografies de
molt bona qualitat. La botiga del equip de basquet Valencia
(www.valenciabasket.com/) son de pitjor qualitati el producte no es veu clar.

100,00 € ALDER VERT

Réalisée en suéde, l'intérieur de cette
desert boots est en toile tissée de motifs
ethniques. Rehaussée d'une semelle épaisse
en caoutchouc cousu, cette boots allie style
baroudeur et chic urbain.

42 |

L . — o~ —D

Figura 68 Imatge de producte a Faguo

Compra i regala el nino de la nostra
mascota Pam. Un record per a
majors i xicotets

| Mésdetalls |

5,00 Camb IVA
Talla : | Talla Gnica 2

Quantitat: |1

850 unitats en estoc

Figura 69 Figura de producte a Valéncia Basket
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4.5 Vistes ampliades

Pauta Vistes ampliades de les Imatges quan els usuaris cliquen sobre elles

Les Imatges per defecte dels productes han de ser el suficientment grans per
Descripcié | mostrar els detalls necessaris, pero es convenient habilitar que l'usuari pugui
veure una vista més gran del producte.

La botiga de Camper(www.camper.es) ofereix aquesta funcionalitat amb Imatges
de alta qualitat.

Exemple

Figura 70 Imatge ampliada de producte a Camper
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4.6 Vistes addicionals

Mostrar vistes addicionals del producte, incloent vistes des de altres angles i

Pauta - .

vistes detallades de caracteristiques importants del producte.
Es recomanable oferir diferents fotos del producte, ensenyar com és des d'un

Descripci | lateral, des d'enrere o, millor encara, amb una vista de 3602. L'objectiu és

6 aconseguir que el consumidor final tingui la sensacié de tenir el producte a les

seves propies mans.
Zappos (www.zappos.com) mostra nombroses vistes addicionals de diferents
angles dels seus productes, a més d'un video.

Exemple

VIDEO

Smew s § = § O

Figura 71 Producte amb diferents vistes a Zappos
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4.7 Producte en context

Pauta

Mostrar el productes en context perque el usuaris puguin entendre el seu us, la
mida, etc.

Descripcioé

Les vistes addicionals poden mostrar la part posterior o lateral del producte i
també el producte en Us, en context ( el que ajuda a entendre la mida i I'escala), els
detalls i caracteristiques del producte, etc.

Exemple

El cap Lego de dona que es mostra a DeMartina (www.demartina.com/) és un
contenidor per guardar joguines, sense cap referencia de grandaria és dificil
percebre’l aixi. Les referencies que s’ensenyen a Mundo Animal
(www.tiendanimal.es/) ajuden a entendre les mesures i I'is de I'escala.

Cabeza Lego Mujer

Lego 40311222 - Cabeza Lego Mujer (En Stock)

T
-

Cabeza Leg

Figura 72 Imatge de producte sense referéncia a DeMartina
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Este producto es una garantia de
seguridad para tu mascota, ya que
facilita la bajada o subida al soféa o
cama, previniendo golpes o
traumatismos, si se caen por accidente
o dan un mal salto.

La escalera ests fabricada con materiales
de gran calidad y durabilidad. La escalera
cuenta con 3 peldafios, El forro es
desenfundable y puede lavarse en la
lavadora a 30°C,

Disponible en 2 tamafios (pequefio y
mediano) y 2 colores (beige y gris).

Pequefio: 43 cm largo x 41 cm ancho x 29 cm alto.
Mediano: 60 ¢cm largo x 45 cm ancho x 40 cm alto.

Figura 73 Producte en Uis a Mundo animal
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4.8 Roba en model o maniqui

Pauta Si es tracta de roba, mostrar-la en un model o maniqui .

Almenys alguna Imatge hauria de ser d'un model o maniqui portant I'article. Com
Descripcio | els usuaris no poden provar-se’l , volen veure’l en s, no simplement plegat o en
una perxa.

El Armario de la Tele (www.elarmariodelatele.com) no mostra com queda la seva
roba vestint-la algd. Diesel (www.diesel.com) I'’ensenya amb models reals.

Exemple

Figura 74 Roba mostrada sense models a El Armario de la Tele
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Figura 75 Roba amb model a Diesel
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4.9 Zoom

Pauta Proporcionar eines de zoom.

Les eines de zoom possibiliten que els usuaris se centren en qualsevol part del

Descripci6
P producte que vol veure més de prop. Aixo li déna a l'usuari més control.
Zappos(www.zappos.com/) proporciona un zoom potent en Imatges de molt bona
qualitat.
Exemple

Figura 76 Zoom de producte a Zappos
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4.10 Mostrar cost total

Pauta Mostra els preus i qualssevol altre preu addicional a les pagines de producte.

Els usuaris volen saber el cost total de la compra el més aviat possible, perque el

Descripcio i . .
cost total és un factor crucial en la seva decisié de compra.

Joma (www.joma-sport.com/) no informa en les pagines de productes si el preu
inclou el iva i les despeses d’enviament. En Zalando (www.zalando.es) el client
sap les despeses totals del producte.

Precio Unidad 21.67 EUR

Exemple Figura 77 Preu de producte a Joma

Precio 39,95 €
IncL 21% IVA

Envio gratuito

ASedic e aal Vs de Piin B

Figura 78 Preu de producte a Zalando
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411 Comentaris usuaris

Pauta Incloure comentaris i/o valoracions d'usuaris . Mostrar-los de manera clara.

Les opinions i valoracions dels usuaris son molt valuoses per prendre decisions
de compra. Poden proporcionar més detalls que qualsevol descripcié del producte
, ja que soOn escrits per persones que tenien una necessitat d'un producte, el van
utilitzar, i tenen alguna cosa a dir al respecte.

Descripcioé

Amazon (www.amazon.es) inclou un apartat extens i ben estructurat de les
opinions de clients que han comprat el producte.

Opiniones de clientes
Generacién de modelos de negocio

Exemple 13 opiniones Valoracién media de los clientes:
LY L A 1 A |l 1
5 estrellas: (11) Yy yy (13 opiniones de clientes)

4 estrellas: (2) Comparte tu opinién con otros clientes
3 estrellas: (0) — —

2 estrellas: (0) | Crear mi opinion )
1 estrella : (0)

Figura 79 Opinions d’usuaris a Amazon
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4.12 Enllag a politiques

Enllag a les pagines de garanties, informacié d’enviament i altres politiques des

Pauta . .

de les pagines de producte.
Es 1til proporcionar enllacos a aquesta informacié addicional. Els usuaris que no

Descripcioé | estan familiaritzats amb el lloc poden voler més informacié. Per exemple de que
podran tornar I'article facilment si no els agrada o no és de la seva talla.
Amazon (www.amazon.es ) proporciona enllag a les condicions d’enviament i
devolucid.

Exemple

Envio y devolucién gratuitos
Si compras éste o cualquier otro producto de nuestra tienda de Zapatos v complementos vendido por Amazon.es, te lo enviaremos de manera gratuita.
Y si por cualquier motivo tienes que hacer una devolucion, ésta también sera gratuita. (Ver condiciones)

Figura 80 Enviaments i devolucions a Amazon
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4.13 Informar de disponibilitat

Pauta Incloure informacio6 de disponibilitat o d'inventari en la pagina de producte.
... | Es aconsellable informar ja a la pagina de producte quan no hi ha estoc d’'un
Descripcioé . . :
producte i no esperar a comunicar-ho a la cistella de compra.
A Alondra (www.alondra-infantil.es) adverteixen que queden poques unitats. A
Amazon Buy Vip (http://es.buyvip.com/) informen que el producte esta esgotat i
ofereixen la possibilitat d’apuntar-se a la llista d’espera.
1 articulo disponible
Advertencla: jUltimos articulos
en stock!
Referencla: K512-2314
Figura 81 Informaci6 de estoc a pagina de producte a Alondra
COLOR: MARRON OSCURO
Exemple .

TALLA: tabla de tallas
42 v

130€< 69,95 €

IVA incl.

Agotado

ANADIR A LA LISTA DE ESPERA >

Figura 82 Informaci6 de producte esgotat a Amazon Buy Vip
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4.14 Diferents opcions del producte

Pauta

Mostrar diferents opcions del producte ( color, mida, etc.) en la mateixa pagina de
producte. Mostrar la Imatge del producte en cada color o estil disponible.

Descripcioé

Per poder comparar i prendre decisions, els usuaris prefereixen veure totes les
opcions del productes a la mateixa pagina. Aix0 inclou mostrar els diferents
colors, acabats o mides.

Exemple

Zara home (www.zarahome.com) mostra altres colors del producte a la pagina de
I'article.

MAS COLORES:

8o 29

Figura 83 Opcions de colors a Zara Home
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4.15 Missatges d’error clar i visibles

Pauta Mostar missatges d’error clars i visibles quan I'usuari no ha fet una seleccid
necessaria.
Descriocié El missatges han de ser facils de entendre perque l'usuari detecti on esta l'error i
P suficientment visibles perque no li passi desapercebut.

Quan l'usuari no ha triat la talla a Lois (www.loisonline.com), el missatge d’error
es poc especific i poc visible. A Adidas(www.adidas.es) queda més clar on ha estat
'error i com solucionar-ho.

33 : 52€

Campo requerido.

Color *
Exemple

Figura 84 Missatge d’error a la pagina de producte Lois

TALLA (Guia de tallas)
XL 2XL

Figura 85 Missatge d’error pagina de producte Adidas

© Por favor, elige tu talla
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4.16 Boto afegir producte, clar

116

Pauta
producte.

Mostra i nombra clarament el botd "Afegir al cistell”. Incloure’l en cada pagina de

El termes “Cistell de la compra” i “Afegir al cistell” resulten familiars i

Descripcié | comprensibles per als usuaris. També “Carro de la compra”, “Afegir al carro”,

“Comprar” i “Compra ara”. Altres termes poden crear confusid.

talla, el que pot confondre a I'usuari.

Espriu, transparent

EDICIONS PROA

Coldeceio: PERFILS
Enquadernacid: Carcnd
Pagines: 752

EAN: 0723475383434
Asnry Sedicss: 2013

Exemple

Cantidad: 1

A Llibres.cat (www.llibres.cat) el boté d’afegir és clar i facil de reconeéixer.
A Yoloflipo (www.yoloflipo.com) el text del boté és menys habitual.
A Crescendo (www.crescendocalzados.es) no apareix el bot6 fins a que no triem la

“\ AFEGIR A LA LUSTA DE DESITIOS

Figura 86 Pagina de producte a Llibres Cat.

Disponibilidad: En existencia

€ 19,90

Figura 87 Bot6 d’afegir producte al cistell a Yo lo flipo
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‘C—A’

W

Ampliar Imagen
.i' r

-

Seleccionar

J. ESCRIVA

Zapatos bebe d'bebe 06330401

Sanda

25.00 €

Zapatos para bebes marca d'bebe, coli
16 a 19 piel suave y confortable, interic

Comprueba tu talla §

Por favor, seleccione color y talla:

Figura 88 Pagina de producte sense boté d’afegir al cistell a Crescendo

117
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4.17 Distingir botons

Pauta

Clarament distingir el boto6 “ Afegir al cistell” d'altres en la pagina com afegir a una
“llista de desitjos” o altres.

Descripcio

En cas de no haver la suficient diferenciacié els usuaris poden confondre-se i
afegir elements a la llista equivocada.

Exemple

A Adidas (www.adidas.es) no pot haver confusio a I'hora d’afegir el producte a
una llista o altra. A Toysrus,(www.toysrus.es) encara que visualment diferents, la

proximitat entre el dos botons pot provocar errors.

22,00 € Anadir al camito Q

Enviar a un amigo Afadir a la lista de deseos

Figura 89 Bot¢ afegir al cistell a Adidas

Precio: 29,99 €
Disponible

Sale del almacén en 1 - 2 dias laborables.
(detalles)

Unidades: 1

ANADIR AL Anadir a la

Figura 90 Botons d’afegir a Toysrus
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4.18 Instruccions a la pagina de cistell buit

Pauta Oferir instruccions de compra en la pagina de cistell buit.
Molts usuaris no llegeixen les instruccions fins a que tenen un problema. Si
. .. | arriben al cistell de la compra i esta buit, sol indicar que ha sorgit algun problema.
Descripcioé . . : . . .
Per tant es aconsellable incloure les instruccions en la pagina del cistell, també
quan esta buit
En la pagina del cistell buit de Divatto (www.divattoonline.com) s’ofereixen
enllagos a diferents seccions, entre elles la d’'instruccions de compra.
Inicio > Cesta
CESTA
Su carro de la compra esta vacio
Exemple

DIVATTO ONLINE le ofrece la posibilidad de INFORMACION
Quienes Somos

Instrucciones de Compra
Formas de Pago

adquirir un sofa de alto nivel de Coleccidn
Prestige de DIVATTO con descuentos de hasta
70%.

I
DIVATTO es la primera Firma de Sofas de alto Modelos Exclusivos Oniine

Figura 91 Pagina de cistell buit a Divatto
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4.19 Retroalimentacio evident al afegir al cistell

Pauta

Proporcionar retroalimentacié evident quan un element ha estat afegit al cistell.

Descripcioé

Quan aquesta retroalimentacio es inexistent o poc perceptible pot produir que els
usuaris afegeixen involuntariament el mateix element més d'una vegada.

Exemple

A Wine.com (www.wine.com) la retroalimentacio tan sols consisteix en canviar el
boto de “Add to Cart” a “Add again”, la qual cosa pot passar facilment inadvertida
per a l'usuari. Adidas (www.adidas.es) obri una petita pantalla quan s’afegeix el

producte, molt més dificil que I'usuari no s’adoni.

Price: $159.99

QTY: 1 .'b
Ship for 30 days free with
Steward-Ship Free Trial

ADD TO CART

Figura 92 Bot6 d’afegir al cistell a Wine

Price: $159.99

QTY: 1 ..
Ship for 30 days free with
Steward-Ship Free Trial

Figura 93 Bot6 de tornar afegir el producte al cistell a Wine
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|
| 2 articulos en tu carrito [ %]

Camiseta de tirantes Collegiate Long

' Line Mujer
! Color: collegiate navy /red zest
Talla: M
Cantidad: 2
42,00 €
Precio de los productos: 42,00 €
Gastos de envio: 0,00 €

. Total: (incluye el IvA21,0% -7,29 €) 42,00 €

Seguir comprando © iralacaja ©

Figura 94 Retroalimentacié al afegir un producte al cistell a Adidas
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4.20 Mantenir seleccions

Pauta Mantenir les seleccions de l'usuari.

Si després d’haver seleccionat qualsevol opcid, 'usuari ha d’anar a un altra pagina,
Descripcié | com lo de registre o qualsevol altra, , hem de mantenir les seleccions que havia fet
i que no hagi de tornar a omplir-les.

A Mary Paz (www.marypaz.com), si després d’haver seleccionat tallai/o color,

anem a alguna altra pagina d’informacio ( preguntes freqiients, politiques
d’enviament, etc.) quan tornem a la pagina del producte les seleccions no s’han
guardat. A Lois (www.loisonline.com) es mantenen.

Color .

Talla 35 36 37 38 39 40 41 42

Exemple

Und: |4 mum

Figura 94 Seleccions de color i talla a Mary Paz

Figura 95 Selecci6 de talla a Lois




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 123

4.21 Mostrar nombre productes i subtotal

Mostra al costat del enllag de “Cistell” o similar el nombre de productes al cistell ,

Pauta , i
el subtitol, o ambdoés.
Poder veure el total acumulat de articles és util per comprovar que s’han afegit
Descripcié | correctament al cistell i el total acumulat del preus ajuda a manejar el pressupost
que tingui disponible el client.
Zalando(www.zalando.es) ofereix ambdues informacions.
Mari Paz (www.maripaz.com), ninguna.
zalando @8] =0 g
Exemple Figura 96 Icona cistell Zalando

MARYPAZ

Figura 97 Icona cistell Mary Paz




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 124

5. Cistell de la compra

El objectiu del cistell de la compra és proporcionar:

Un resum dels articles que l'usuari ha seleccionat.

Un mitja per modificar les quantitats i eliminar elements.

Mecanismes de navegacié perqué el client pugui iniciar el procés de compra o tornar
a la botiga per mirar més articles.

Un subtotal dels articles al carro.

El elements minims que un cistell hauria d’incloure son:

Imatges en petit dels productes afegits al cistell.

Enllag a la pagina del producte.

Preu de cada un del productes.

Quantitat seleccionada i eines per poder canviar-la

Disponibilitat de estoc.

Botons per iniciar el procés de facturacié o per seguir comprant.

Teléfon de contacte o xat amb atencidé al client per a qualsevol dubte que pugui sorgir
en aquest moment.

Previsualitzaciéo del preu total i despeses d'enviament sense haver d'arribar al
“checkout”

Es poden incloure recomanacions de productes relacionats.
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5.1 Enllag a cistell a la cantonada dreta

Pauta

Proporcionar un enllag clar a la “Cistell de la compra” en la cantonada dreta
superior de cada pagina del lloc. Considera oferir un enlla¢ a “Comprar” també.

Descripcioé

Els usuaris busquen en aquesta localitzaci6 els enllacos per pagar. Una icona pot
ser una manera util d’identificar facilment el cistell o carro, pero es convenient
afegir el text que aclarira que es I'enllag per processar la compra

Exemple

Panama Jack (www.panamajack.es) segueix les convencions i situa la icona i el

text a la cantonada dreta. Joma (www.joma-sport.com) no utilitza icona i situa
I'enlla¢
“Ver Cesta” lluny de la cantonada dreta, per el que segurament sera més dificil de

localitzar pels usuaris.

:v"‘:- >.\ o
@
o > 9““;.:*"7;} m

Mujer | Mombre Gostsellors Descubrenos Comprar 2

Figura 98 Icona cistell a Panama Jack

VerCesta  Almacén Online Clientes  buscar... , = FE AP Jomanet

VALENCIA CF. CATALOGOS NOTICIAS SALUD COMPARIA

Figura 99 Enllac al cistell a Joma
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5.2 Enllacar a la pagina del producte

Pauta

Mostrar el productes, les opcions dels productes seleccionades i una Imatge petita
dels productes. Enllacar tant les Imatges com els noms del productes a les seves
pagines de producte.

Descripcioé

Els usuaris normalment col-loquen nombrosos articles al cistell i van afegit-ne i
eliminant-ne a mesura que troben els que millor compleixen les seves necessitats
i pressupost . Per aix0 és important que puguin identificar rapidament i facilment
el elements al cistell.

Exemple

Panama Jack (www.panamajack.es) mostra a la pagina del cistell la informaci6
més rellevant i enllaca cada producte a la seva pagina.

A Lois (www.loisonline.com) algunes seleccions de I'usuari no coincideixen amb
la fotografia que es mostra.

Bota Panama C1 Color: Vintage 145.00 €
Talla: 42

Cantidad: 1§

Precio unitario: 145.00 €

Panama 03 C41 Color: Miel 159.00 €
Talla: 43

Cantidad: 1 &

Preclo unitario: 159.00 €

Figura 100 Productes al cistell a Panama Jack

1890€ _ 18,90 €]

Figura 101 Producte al cistell a Lois
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5.3 Mostrar tot els costos
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Pauta

Mostrar tots els costos, costos addicionals i un subtotal. Fer saber qualssevol
carrec que falti per afegir, com despeses d’enviament o impostos.

Descripcioé

Els usuaris esperen que el cistell mostri ja el cost total de la compra i que no
s’afegeixen més costos amb posterioritat. Si falten , hem d’indicar-ho clarament.

Exemple

A onlinecomics (www.onlinecomics.es) es poden veure tots el costos a la pagina
del cistell. A Joma (www.joma-sport.com) falten afegir encara costos i en la pagina

del cistell no ho adverteix.

Nombre del producto Precio unitario Cantidad Subtotal
i

«SOMEINUAR COMPRANGO., ACTUALIZAR B, CARRITO DE COMPRAS .

Cédigos de descuento

Total general 142,00 €

REALIZAR PEDIDO

Figura 102 Cistell de la compra amb productes de Online Comics

(esta de la Compra

= ‘
1101222024 I‘ CAMISETA ELITE Il WOMAN LIMA ML | 6-8 30.38 EUR 1 3038 EUR X

VA101051,12 lh i" CAMISETA SENYERA VCF W/C CON SPONSORS | XL 7260 EUR 1 72.80 EUR X

Figura 103 Cistell de la compra amb productes de Joma
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5.4 Enllag clar per tramitar la comanda

Proporcionar un enllag clar per “Continuar Comprant” i un enllag clar per

Pauta ,

“tramitar la comanda”( Checkout ).
L’enllag “Continuar comprant “ permet tornar facilment a les pagines dels

Descriocié productes sense tenir que utilitzar la navegacid del lloc. El de “Checkout” ha de

P indicar clarament que va a comencar el procés i no ser un generic de tipus
“Continuar” o semblant.
DeMartina (www.demartina.com) ofereix dos botons clars i clarament
diferenciats per aquestes dues accions.
Exemple Tt;lal.: ; 31.‘90::.'

& e

Figura 104 Botons al cistell de la compra a DeMartina
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5.5 Enllacgos a informacio

Proporciona informacio i/o enllagos a politiques de devolucié i garanties, ofertes
especials disponibles, com descomptes o enviament gratuit.

Pauta

Molts usuaris volen saber les politiques de devoluci6é abans de comprar. S’ha de

Descripci6 S . . \ _ .
P facilitar aquesta informacié en un lloc comode i visible per a l'usuari .

Fnacc (www.fnacc.es) ofereix enllacos clars a politiques i informacio des de la
pagina del cistell.

Envio Gratis Atencion al Pago Seguro
Exemple E@ en tecnolo agia cliente .

a parti € Twitter contrarrembols
»':Ma/i_l *Tarjeta de pago
i Teléfono financiado
Los mejores

gastos de envio W @
en cultura U J

Figura 105 Enllacos a politiques des de el cistell a Fnac
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5.6 Mantenir productes en el cistell

Pauta

Mantenir els productes en el cistell de la compra per a la proxima visita.

Els usuaris no sempre finalitzen la compra en la seva visita. Es aconsellable que
quan torni al lloc pugui veure el productes que van considerar i guardar en la seva

Descripci6 L . . . S .
P anterior visita. Si hi ha hagut algun canvi en preu o disponibilitat és convenient
informar-li.
Amazon ( www.amazon.es ) manté al cistell els productes introduits en anteriors
visites, fins i tot per clients no registrats.
Exemple kindle

paperwhite » pesd 129¢

Hola. Identificate Suscribete a '\ 1 / Lista de
Mi cuenta v Premium » o Cestav deseos~

Figura 106 Productes al cistell de visites anteriors a Amazon
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5.7 Modificar les quantitats de cada producte

Pauta

Permetre als usuaris modificar les quantitats de cada producte, fins i tot deixar-
los a zero.

Descripcioé

Els usuaris sovint necessiten actualitzar les quantitats perque han afegit algun
element per equivocacio, perque han canviat d’opinié , perquée volen augmentar o
disminuir el nombre de productes per adaptar-se a un pressupost o arribar a una
oferta especial, etc.

Exemple

A Yoloflipo (www.yoloflipo.com) podem canviar la quantitat d'unitats del
producte. Si ho posem a zero s’elimina del cistell.

Nombre del producto Precio unitario Cantidad Subtotal

Yoloflipo y sigo esperando. €19,90 1 €19,90
%

Figura 107 Producte al cistell de Yo lo Flipo
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5.8 Oferir enviament gratuit
Pauta Sempre que sigui possible oferir enviament gratuit.
... | Una de les principals causes per la que els usuaris abandonen la compra és les
Descripcioé .
despeses d’enviament a les que tenen que fer front.
A Ulabox (www.ulabox.com) les compres son gratuites quan es superen el 39€ de
compra.
e 2 48,87 € | Comprar
: o Productos ? g
Garnler Hydra-Adapt
o s | > 0 2 699 €
= Pleles No... v
d 4 Born Bananaseml A
. 2 | 6,50 €
ﬁ‘ deshidratada v
Exemple
Olay Regenerist
ﬂ Msises 1~ 3538¢€
. Complejo Alis... v
Total productos 48,87 €
Gastos de envio 8:99€
\
; Total 48,87 €
l Comprar
Figura 108 Productes al cistell amb indicacié d’enviament gratuit a Ulabox




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 133

5.9 Oferir formes alternatives de compra

Pauta Oferir altres formes de fer la compra

Mostrar clarament si hi ha altres formes de realitzar la comanda, com per
Descripcié | telefon o per fax. Alguns clients segueixen preferint ordenar d’aquesta forma i
es aconsellable oferir-les.

Petclic.es (www.petclic.es) ofereix la possibilitat de fer la comanda per telefon.

Compra por Teléfono

S

938 405 465
629 626 921

Tienes dudas de como realizar la compra, no quieres dar tus datos a través de
Internet. Llamanos y podras realizar el pedido telefénicamente.

Exemple

y,

Figura 109 Telefons per fer la comanda a Petclic




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 134

6. Procés de confirmacio de la comanda

El procés hauria de comencar revisant el cistell de la compra i acabar amb un resum de

I'ordre per revisar-la i la confirmacié com que s’ha processat correctament.

Alguns del punt basics en el procés de “checkout” en un lloc web de comerg electronic son:

No obligar al client a registrar-se. Es menys agressiu per els clients ja que ho deixa a
la seva eleccio.

Dividir el procés en passos senzills i indicar al usuari en quin es troba.

No esperar al final per mostrar el preu total de la compra.

Oferir diferents opcions de pagament i d’enviament.

Oferir enllagos a atencié al client i un telefon i/o xat.

Informar que el lloc és segur i assegurar-se que ho és.

Incloure enllagos a les politiques de devolucid, de privadesa, d’enviament, etc.
Informar de la data esperada de lliurament.

Mostrar un resum amb totes les dades de la comanda.

Oferir retroalimentacié com que s’ha processat correctament
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6.1 Mostrar el passos del procés

Pauta

Mostrar els passos del procés i en quin es troba. Cada pas hauria de ser presentat
com un enlla¢ de navegacio.

Descripcioé

El procés de compra ha de seguir un ordre que sembli logic pels usuaris del lloc.
Quan no és aixi els usuaris es confonen. El pagament es sol presentar com un
procés cronologic. El millor és que els usuaris puguin maniobrar en ambdues
direccions ( cap endavant i enrere ) clicant en els passos que es mostren en la part
superior de les pagines.

Exemple

En Casa del libro (www.casadellibro.com) han reduit el procés a sols dos passos,
pero no podem tornar enrere clicant en el pas anterior. A la pagina de la
Fnac(www.fnac.es) el procés consta de cinc passos i podem clicar per anar a algun
pas anterior.

casaclellibroscom

Forma de pago

Figura 98 Passos del procés de facturacié a Casa del Libro

Cesta Identificacién Envio Pago Confirmacién

Figura 110 Passos del procés de facturacié a Fnac
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6.2 Botons prominents per avancar en la facturacio

Pauta

Mostrar el bot6 de “Pas segiient” prominent i visualment diferent d'altres
elements de la pagina.

Descripcio

Els usuaris han de poder identificar immediatament 1'enlla¢ que els portara a la
segiient pas del procés de compra. Si no és el suficientment visible poden no
trobar-lo. Com el procés no pot ser completat si no estan tots el passos fets, és de
vital importancia que els usuaris detecten facilment el botons.

Exemple

A Diesel (www.diesel.com) els botons per avancar en cada pas s6n molt facils de

veure.

CONTINUAR CON EL PEDIDO

Figura 111 Bot6 d’avancar en la facturacié a Diesel
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6.3 Enllag a politica de privadesa i altres

Mostrar 'enllag a la politica de privadesa abans de preguntar als usuaris per
qualsevol informacié personal. Proporciona informacio6 i/o enllacos a politiques de

Pauta . . : . . .
devolucié i garanties, ofertes especials disponibles, com descomptes o enviament
gratuit
Per els usuaris més sensibilitzats respecte a la seva intimitat és essencial que la

Descripcié | politica de privadesa estigui facilment localitzable. Veure un enlla¢ pot ajudar a que
se senten més comodes.
Fnac( www.fnac.es) proporciona enllagos a aquestes politiques.
i\lti:nmcéén al Gt:n'-r:tm:vV e g‘e.:on:c:.zndu?nmpone
e 79”’“‘1@‘;3::3 e Cnndicionesdei\uiﬁ
Exemple

- Ayuda « Condiciones generales de contratacin « Compromiso Fnac « Libros y eBooks
« Informacién sobre pedidos Poltica de privacidad « Quienes somos Masica
« Gastos de envio - Fnac Group - Blu-Ray y DVD

Figura 112 Enllacos a politiques a Fnacc
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6.4 Demanar sols la informacié imprescindible

Demanar només la informacié necessaria per completar la transaccio i explicar

Pauta .
clarament com sera utilitzada.
Descripcio Demanar més informaci6 personal de la requerida per completar una compra
provoca desconfianca i augmenta la possibilitat de perdre la venda.
Comprar Maletas (www.comprarmaletas.es) demana obligatoriament la data de
naixement i el NIF a I’hora de registrar-se. No semblen una dades necessaria per el
registre. A Vinissimus (www.vinissimus.com/es/) expliquen perque es necessari
demanar el telefon.
Registrarse E
Mensaje de la pigina
e www.comprarmaletas.es:
Debe refenar todos los campos
Norkes v ) :
Juan ¢
Apellidos Provincia
Escrivd Pastor Valescs s
Mail Poblacién
jmespasS6@hotmail.com Valencia
Exemple Password Direccién
sesene Puerto Rico 42 pta2
Confirmar password Cddigo postal
LA AL L L 46006
Fecha nacimiento (dd/mm/iyyyy) Cddigo de seguridad
tefatis
NIF AT el
% Te VLAY
v TN Y

MNTENT S encl L R et oV
Teléfono Genera nuevo codigo

636437739

Figura 113 Formulari de registre a Comprar Maletas

Teléfono de contacto: (Necesario por si hay alguna incidencia con el envio.)

Figura 114 Camp del telefon al formulari de Vinissimus
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6.5 No demanar informacio repetida

Pauta

Demanar cada informacié només una vegada.

Descripcioé

Els usuaris estan cansats d'introduir la mateixa informacié en tots els llocs que
utilitzen. Quan un lloc demana la mateixa informacié repetidament se senten
frustrats.

Exemple

A Fnac ( www.fnac.es) encara que hagim iniciat sessio, torna a demanar la
contrasenya dins del procés de facturacio.

Introduce tu correo electrénico”:
terciario0303@gmail.com

Introduce tu contrasefa®:

Si has olvidado tu contrasefa,
Si has cambiado de direccion de correo electrénico desde tu Gitimo pedido,

identificate )

* Campos obligatorios

s Mlavwaan diidac calhiua cldusa voallacwbi: cadlidan

Figura 115 Identificacié a Fnac
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6.6 Marcar el camps obligatoris

Pauta En el formularis marcar clarament els camps opcionals i els obligatoris.

Utilitzar un asterisc (*) per marcar clarament els camps obligatoris. Indicar que

Descripcié | |, s :
I'asterisc significa que el camp és obligatori.
Zappos (www.zappos.com) indica els camps obligatoris amb asteriscs.
Don't have an email address? Don't worry! Give us a call at (800) 927-7671 l * Indicates a required fxe‘dl
* YOUR NAME: (first and last)
Exemple This name appears wnhen we welcome you to our site

* EMAIL ADDRESS:

* CONFIRM EMAIL ADDRESS:

* PASSWORD: ?

Password must be at least 6 characters long

* CONFIRM PASSWORD:

Figura 116 Formulari de registre a Zappos
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6.7 Indicar restriccions en la entrada de dades

Si es requereix un format especific en la entrada de dades, com possibles

Pauta restriccions en contrasenyes o noms d’usuari, assenyalar-ho abans que
introdueixin les dades.
Informar als usuaris a prop del camp on s'introdueixen les dades, en lloc
Descripcié | d’advertir-los després d’haver introduit les dades. El millor de tot és no restringir

les entrades.
Fnac (www.fnac.es) informa del format requerit per la contrasenya abans
d’introduir-la. Lois (www.loisonline.com) sols ho adverteix amb posterioritat si
no es compleixen les restriccions.

Introduce tu correo electrénico™

Introduce tu contrasefia™:

ntroduce al menos B caracteres, sin espacio, Incluyendo Como minimo una cifra y una

letra.

Confirma tu contrasefia™

Exemple

Creatucuenta )

Figura 117 Instruccions per a la contrasenya a Fnacc

Contrasefia + Confirmar la contrasefia +
e e e e e 1

:.“ : eee

| '
L ———— Pl

1 Porfavor, escriba6 o
mas caracteres. Los
espacios al principio
y al final seran
ignorados.

Figura 118 Instruccions per a contrasenya després d’haver-la introduit
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6.8 Camps dels formularis suficientment llargs

El camps de text oberts han de ser el suficientment llargs per donar cabuda a

Pauta
I'entrada de dades
Quan un camp és més curt que les dades a registrar, és més facil que el usuaris
... | cometin errors, ja que acurtin les dades per tractar d’ajustar-les a les restriccions
Descripcioé

de la forma.

A Una boda Original (www.unabodaoriginal.es/es/) alguns camps poden ser un
poc curts per poder entrar correctament les dades.

(1) DIRECCION DE FACTURACIGN

Nombre* Apellidos*

Exemple Empresa Email*

Direccion*

Nimero* Piso

Figura 119 Formulari de registre a Una Boda Original
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6.9 Permetre canviar la informaci6 introduida
Pauta Permetre als usuaris canviar qualsevol informacid entrada amb anterioritat.

Quan els usuaris cometen errors en la introduccié de dades, pot ser s’adonen en

Descripcid | passos posteriors. S’ha de facilitar una manera facil perqué puguin editar els

questionaris i rectificar les dades erronies.

Exemple

DeMartina (www.demartina.com) ofereix un bot6 molt clar per canviar alguna
dada abans de tramitar la comanda.

Confirme los datos del pedido

Direccién de Entrega

Juan Escriva

Puerto Rico 42
Valencia (Valencia)
46006

Espafa

Pago y Envio

Tarjeta de crédito o débito
Envio Normal

Aceptacién de terminos y condiciones

() Acepto las condiciones generales de venta y la politica de privacidad. *

, <« Cambiar algo

Figura 120 Bot6 per canviar dades a DeMartina
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6.10 Mostrar automaticament dades ja introduides

144

Salvar i mostrar automaticament qualsevol dada subministrada per l'usuari amb

Pauta anterioritat. No desfer les seleccions previes dels usuaris. Guardar i mostrar la
informacio correcta en els errors de validacio.
Els usuaris esperen que qualsevol informaci6 entrada es conservi per la resta del
Descripcid | procés. Quan es produeix un error en alguna entrada de un formulari, la resta
correcta ha de ser preservada.
Fnac ( www.fnac.es) emplena automaticament els camps que ja s’han facilitat amb
anterioritat.
Tratamiento®:
() Sra. @ Sr.
Nombre*:
Joan
Apellido*:
Escriva Pastor
Tipo de cliente*:
Exemple @ Particular / Auténomo: NIF() Empresa: CIF

Socledad :

NIF /CIF /N°Fiscal * :

Nacionalidad del cliente * :
Espana
Direccién * :

4

Figura 121 Camps emplenats automaticament a Fnac
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6.11 Mostrar clarament el camps on s’han produit errors

Quan ocorrin errors, mostra clarament en quins camps i explica com solucionar-
los amb missatges proxims on s’han produit. Escriure missatges d'error amb

Pauta . . : :
l'usuari en ment; no missatges del sistema o des de el punt de vista del
desenvolupador.

Descripcié | Explicar de manera educada i clara que s’ha produit un error i com solucionar-ho.
Fnac(www.fnac.es) mostra clarament on i perqué s’han produit errors.
Asos (www.asos.com) no ho mostra al costat del camp erroni.
Teléfono moévil**:
Debes introducir al menos un
Ejemplo :50151515. Para un envio fuera de Espaiia, ?uumae[;o de teléfono valido para *fijo
de pals y sin espacio. D
Teléfono fijo**:
Figura 122 Missatge d’error a Fnacc
Exemple

Se han producido los siguientes errores:

* Para continuar, lee y acepta nuestros términos y condiciones, nuestra politica de privacidad y nuestras politicas de
envio y devoluciones.

* No se ha especificado el nombre

+ No se han especificado los apeliidos

« No se ha especificado direccion de email

* No se ha especificado la contrasena

* La fecha de nacdmiento no tiene un formato valido

* No se ha seleccionado el sexo

Nombre

Apellidos

Figura 123 Missatges d’error al formulari a Asos
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6.12 No preseleccionar

Pauta No preseleccionar opcions per als usuaris.

Pot ser que l'usuari no s’adoni de la selecci6 i acabi tenint una opci6é que no ha

Descripcio | .
triat.
Asos (www.asos.com) té marcada per defecte I'opci6 de rebre correus electronics
i sms.
(S SR P T e ettt p e e =3
Exemple
v

By creating your account you agrée to cur Terms and Conditions

Figura 124 Opci6 preseleccionada a Asos
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6.13 Oferir registre opcional

Pauta

Oferir registre opcional com a part del procés de compra

Descripcio

Permetre el registre opcional és preferible perque no interromp el procés de
venda i és menys agressiu per els clients ja que ho deixa a la seva eleccid. Integrar-
la dins del procés de pagament.

Exemple

Lake Champain Chocolates( www.lakechampainschocolates.com) ofereix I'opcio
de registrar-se o procedir com a usuari convidat.

A Mercadona (www.mercadona.es) és obligatori registrar-se, fins i tot abans de
poder comencar a veure el productes.

1 CHECKOUT METHOD

New Customer
Select an option below to begin

(#) Checkout as Guest

() Register
Enjoy faster checkout, store multiple

addresses, track and view your orders,
and more.

Continue »

Figura 125 Opcions de registre a Lake Champain Chocolates

@) MERCADONA

SUPERMERCADOS DE CONFIANZA

o Registrarse como Cliente

* A través de esta opcién accedera al formulario para convertirse en cliente del Supermercado on-line

Figura 126 Registre obligatori a Mercadona
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6.14 Integrar el registre dins del procés

Pauta

Si el registre es obligatori, incorporar-lo al procés de compra.

Descripcio

Si el processos estan separats els usuaris poden confondre’s i pensar que el
registre ja es el procés de compra i no entendre tornar a passar per un segon
procés.

Exemple

A Springfield (www.spf.com) el registre es obligatori pero esta integrat dins del
procés de compra.
Por un total de:

22,99 €

impuestos incluidos

CREA UNA NUEVA CUENTA

Te llevard menos de un minuto y te permitira:

« Conocer el estado de tus pedidos
« Agilizar futuras compras
« Recibir promociones y ofertas exclusivas por emall, si asf lo deseas

Figura 127 Registre a Springfield
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6.15 Adreces correu com nom d’usuari

Pauta Utilitzar les adreces de correu electronic com nom d’usuari.

Les adreces de correu electronic son identificadors tnics i més facils de recordar

Descripcioé , , .
que un nom d’usuari especific per al lloc.
Lois (www.loisonline.com) utilitza les adreces com nom d’usuari i ho adverteix.
E-mall » (seré tu usuario)igh
Exemple Contrasefia * Confirmar la contrasefia *

Al terminar la compra te daras de alta automaticamente. Para

Figura 128 Adreca correu electronic com nom d’usuari a Lois
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6.16 Proporcionar botd per tancar sessio

Quan els usuaris es connecten a través del seu compte per fer una compra,

Pauta . . « »
proporcionar un bot6 destacat de “Desconnectar-se”.
... | Es especialment important una vegada que s’ha completat la compra i quan
Descripcié | = &P , pol gada q p p q
s’utilitzen ordinador aliens.
A Ulabox (www.ulabox.com) I'opci6 d’eixir no esta visible i pot no ser trobada per
I'usuari.
L imespa56@hotmail.com
— Mi cuenta
Mis direcciones
s 48,87 clicend| ..
Exemple = MiS datos personales

Mis descuentos

R0 jinvita a tus amigos!
Salir

--,-l a I ..JTAATHQA?"(‘OQ”!I!

Figura 129 Enlla¢ de desconnexid, amagat a Ulabox
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6.17 Diferenciar adreces

Diferenciar adreca de lliurament d’adreca de facturacié. Proporcionar una opcié

Pauta o .
clara per fer que ambdues siguin la mateixa.
... | Els formularis han d’estar clarament diferenciats perque el usuaris entrin la
Descripcio | . ., , o, C .

informacio correcta en cada un d’ells. Oferir 'opci6 de que siguin iguals.

Lois (www.loisonline) diferencia les 2 adreces i dona I'opcid de que siguin iguals.
Ahora refiena tus datos personales
Nombre * Apellido *

(
Direcclén * (
Cludad * Provincia *
Cédigo postal Pais *
| Espafia $)
Teléfono *
Exemple ("] tQuieres factura?

(T} Enviar a esta misma direccién

Nombre * Apeliido *
Razén social
Direcciéon *

Cludad * Provincia *

Figura 130 Adreces al formulari de Lois
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6.18 Mostrar despeses d’enviament

Pauta Mostra les despeses d’enviament tan prompte com sigui possible.
L’idoni seria que els usuaris sapiguen el cost total de la compra abans d’ingressar
Descripcié | qualsevol informacié personal, perd sovint no és possible ja que les despeses
d’enviament o els impostos poden dependre de la ubicacié del usuari.
Fnac ( www.fnac.es) mostra les despeses d’enviament abans de demanar la
informaci6 per el cobrament.
l‘ L ( 3 > i (_ . U
1 Articulos 11,98 €
Pina (V.0.S.)
Vendido por Fnac.es
Exemple

Gastos de envio
Correos Urgente (entrega en oficina)

1,99 €

| Envoltorio para regalo

(Sélo para productos vendidos por
Fnac)

Total a pagar: 11,98 €

Figura 131 Despeses d’enviament a Fnac
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6.19 Oferir diferents opcions d’enviament.

Pauta

Oferir que 'usuari pugui triar el metode d’enviament, mostrant clarament el preu
i el temps estimat de lliurament per cada un. Especificar quina empresa
transportista li entregara el producte.

Descripcioé

D’aquesta forma els usuaris tenen l'opci6 de triar tenint en compte el preu i la
rapidesa de I'enviament.

Exemple

La Casa del libro (www.casadellibro.com) ofereix diferents opcions d’enviament i
indica preu i termini de lliurament per cada una.
Movilesdroid (www.movilesdroid.com) sols ofereix una possibilitat.

ELIGE UN MODO DE ENVIO

Entrega en oficina de correos
O Correos 4.95 €
Entrega en domicilio

() 2a3dias5.95€
® 3a5dias 3.95€

el plazo de entrega comienza cuando el pe

Preferencia de entrega | Cualquier horario [

Entrega en tienda Casa del Libro - 1
O Entrega libreria 1.90 €

Figura 132 Opcions d’enviament a Casa del Libro

2. ELIJA EL MODO DE ENVIO

Transportista Infermacibn Precie

Figura 133 Opci6 d’enviament Moéviles Android
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6.20 Indicar data lliurament

Indicar quant temps tardara la compra en arribar. Permetre a I'usuari triar la data

Pauta
de lliurament.
... | Donar una data estimada de lliurament. Si no s’ajusta a l'usuari, donar-li la
Descripcioé . :
possibilitat de retardar el lliurament.
La Mejor Naranja (www.lamejornaranja.com) permet triar la data de lliurament.
2 FECHA DE ENTREGA I
lu Ma Mi Ju Vi Sa Do
Exemple

9 10
14| 15| 16} 17
21| 22| 23} 24
28| 29| 30y 31

Figura 134 Calendari per triar la data de lliurament a La Mejor Naranja
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6.21 Mostrar resum costos de la comanda

Mostra als usuaris el total de la comanda, incloent enviament, impostos, i

Pauta qualsevol altre carrec, aixi com els descomptes o qualsevol altres ofertes ,abans de
demanar les dades de pagament.
El total de la comanda ha de estar inclos en la mateixa pantalla que la sol-licitud
Descripcié | de pagament. No és suficient mostrar una pantalla de resum abans de enviar la
sol-licitud de pagament.
Amazon Buy Vip(www.buyvip.com) mostra tot el resum de costos abans de
passar al procés de cobrament.
El cargo se realizara en tu tarjeta
Producto: 112,28 €
Mensajeria y paqueteria: 0,00 €
Total antes de impuestos: 112,28 €
IVA: 23,57 €
Total: 135,85 €
TOTAL DEL PEDIDO: 135,85
PAGO
Visa x*x.-
Fecha de expiracion: 10/201
Exemple .

DIRECCION DE FACTURACION
Juan Escriva Pastor

Puerto Rico T pta2

Valencia, Valencia 46006

Esparia

63643 D

EDITAR

Aplicar codigo de descuento
Por favor, introduce un Gnico cddigo por pedido.

REALIZAR PEDIDO >

El cargo se realizard en tu tarjeta

Figura 135 Resum de costos a Amazon Buy Vip
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6.22 Opcions de pagament

Pauta

Oferir diferents opcions de pagament.

Descripcioé

Acceptar multiples tipus de pagament - Visa, Mastercard, PayPal, Amazon i Google
Checkout, transferéncia bancaria, contra reemborsament. La gent sempre té un
metode preferit. Mostra el logos de cada un d’ells.

Exemple

La Mejor Naranja (www.lamejornaranja.com) ofereix diferents opcions de
pagament.

Movilesdroid (www.movilesdroid.com) sols ofereix la possibilitat de pagar contra

reemborsament.
3 METODO DE PAGO

Contra-reembolso

®)

O PayPal
(O Paga después de probar
® Tarjeta de crédito

“C\AADDAD +0 A g -
OMPRAR te e ATeY

VER’HED MasterCard.
by VISA SecureCode

+ Info + Infor

Figura 136 Diferents opcions de pagament a La Mejor Naranja
4. ELIJA SU MODO DE PAGO  Haga click en el repartidor o en el botdn para confirmar

Contray Reembolso Pago contra reembolso

Usted paga la mercancia a |a entrega (sin coste exura)

Confirmar Pedido

Figura 137 Una tnica opcié de pagament a Méviles Android
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6.23 Proporcionar resum de la comanda

Pauta Proporcionar un resum de l'ordre amb tots els detalls sobre la transaccid.

El principal proposit del resum és verificar que tota la informacié és correcta
Descripcié | abans d’enviar la comanda. La pagina ha de permetre que el client pugui fer canvis
amb facilitat.

Amazon Buy Vip (http://es.buyvip.com/) proporciona el resum i enllagos per
efectuar canvis.

El cargo se realizara en tu tarjeta

Enviar a:
Juan Es_crivé Pastor Producto: 112,28 €
Puerto Rico @ pta2 Mensajeria y paqueteria: 0,00 €
Valencia, Valencia 46006
Espafia Total antes de impuestos: 112,28 €
6364371 IVA: 23,57€
Total: 135,85 €
TOTAL DEL PEDIDO: 135,85 €
Método de envio:
) ) PAGO
6,99 € por el primer articulo y suma 0'50€ mds por cada producto que afadas a tu cesta (IVA incluido). Visa Y )
Envio gratis a partir de 100 € de compra Fecha de expiracién: 10/2014
Exem P le EDITAR
Los productos de tu pedido: I CAMBIAR CANTIDAD O ELIMINAR |
DIRECCION DE FACTURACION
Santa Clara Juego De 2 Sartenes 2 Cazos Y 2 Ollas Juan Ess:nva Pastor
35,95 € - Cantidad: 1 Puerto Rico R pta2
Tt Fecha de entrega estimada-- Recibelo el 22-may-2013 \é:::a”r_]c;a' Valencia 46006
- 6364300

Hugo Boss Polo Genova Gris M

59,95 € - Cantidad: 1

=]
.
% Fecha de entrega estimada-- Recibelo el 13-may-2013 Aplicar cédigo de descuento
E Por favor, introduce un Gnico cédigo por pedido.

Fecha de entrega estimada-- Recibelo el 28-may-2013 El cargo se realizard en tu tarjeta

Levi'S Vaquero 511 Skinny Tinted Lagoon W31/L34 REALIZAR PEDIDO >
39,95 € - Cantidad: 1

Figura 138 Resum de la comanda a Amazon Buy Vip
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6.24 Pagina de confirmaci6 imprimible
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Pauta

Proporcionar una pagina de confirmaci6 imprimible de l'ordre després de la
compra amb tots els detalls.

Als usuaris els agrada comprovar que l'ordre s’ha tramitat correctament . Veure

Descripcio | tots el detalls de la comanda més una indicacié de que ha arribat sense errades.

Facilitar que sigui facilment imprimible.

Exemple

Amazon (www.amazon.com) ofereix una pagina de confirmacio

iGracias por tu pedido, Juan!

éQuieres gestionar tu pedido online?
Si necesitas comprobar el estado de tu pedido o hacer cambios, visita n

Informacién de compra:

Direccién de e-mail: jmespas56@hotmail.com

Direccién de facturacién:
Juan Escriva Pastor

Puerto Rico‘ pta2
Valencia, Valencia 46006
Espafa

Importe total del pedido: EUR 28,45

Resumen del pedido:

Datos de envio : (el pedido llegara en 1 envio)

Pedido n®°: 171-1401311-2866738
Velocidad de envio: 3 a5dias

Productos: EUR 27,36

Envio: EUR 0,00

Total antes de impuestos: EUR 27,36
Impuestos: EUR 1,09

Importe total: EUR 28,45

Entrega estimada: 18 abr 2013

1 "Generacién de modelos de negocio"”
Osterwalder, Alexander; Tapa blanda; EUR 28,45
En stock

Figura 139 Pagina de confirmaci6 de la compra a Amazon Buy Vip
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6.25 Enviar correu de confirmacio

Enviar un correu electronic de confirmacié de l'ordre tant prompte com sigui

Pauta e ) ;
possible, i indicar que I'ordre esta en curs.

El correu de confirmacié ha d’'incloure la mateixa informacié que la pagina de

Descripcioé . . . . . .
confirmacio. El usuaris aprecien aquesta confirmacio.

Amazon (www.amazon.es) envia un correu de confirmaci6 de que la comanda s’ha
tramitat correctament.

Exemple . .
auto-confirm@amazon... Tu pedido de Amazon.es

Figura 140 Correu electronic de confirmacié de Amazon Buy Vip
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7. Cerca

La instal-lacié d'un quadre de cerca interna en el lloc pot ajudar als visitants a trobar el que
necessiten amb major rapidesa. La cerca interna pot ser la forma més rapida perqué algu
trobi el que esta buscant en un lloc gran i complex. Aixd és especialment important per als
llocs que estan constantment afegint nous continguts. A mesura que el lloc segueix creixent,
molts usuaris troben a la funcié de cerca com una eina valuosa per ajudar-los a trobar el

que necessiten.

Els element més important perqué l'eina de cerca d'un lloc web proporcioni bones
experiéncies d’usuari son:

* Localitzacié de la cerca: Mostrar una quadre de cerca clarament visibles en cada
una de les pagines del lloc

* Introduccié de la consulta: El quadre de cerca ha de ser el suficientment llarg
perqué l'usuari pugui entrar la seva cerca sense restriccions.

* Interpretacié de la consulta: El cercador ha de suportar consultes sobre informacio
de politiques del lloc, de productes, de caracteristiques dels productes i admetre la
terminologia que els usuaris utilitzen per descriure productes i serveis.

* Resultats: L'usuari ha de saber si la cerca ha tornat resultats o no. Ha d'entendre els
resultats, saber per qué estan inclosos , i ser capac¢ d'avaluar rapidament si cal
refinar la recerca o si es que s’han trobat son correctes.

* Refinar les opcions: Oferir la possibilitat d’estrényer el resultats per adaptar-se més

a les necessitats de 'usuairi.
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7.1 Camp cerca visible

Fer servir un camp de cerca facilment identificable en cada pagina. El camp ha de

Pauta
" ser obert i seguit per un boto de “Cercar”.
... | Els usuaris busquen camps de text obert quan volen fer una cerca. Un boté de
Descripcio | , » : e s
Cerca” al costat identifica clarament la funcio.
Springfield (www.spf.com) ofereix un camp de cerca facilment identificable i
seguit per el boto corresponent.
Calzadoo ( www.calzadoo.com) no ofereix ningun tipus de cercador.
s 000
=3
M| BOLSA
Exemple ANNIVERSARY 0.00 €

Figura 141 Camp de cerca a Springfield

A ; “ '~ " i« i« ‘ N MI PEDIDO
ey : H O ITEMS | MPRA

SHOWROOM PUBLICO ULTIMOS DIAS HASTA UN 40%  NOVEDADES OTONO  VER TODAS LAS MARCAS ‘ SHOWROOM PRIVADO

Figura 142 Ningun cap de cerca a Calzadoo
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7.2 Camp de cerca amb suficient espai

Pauta

Permetre al menys 30 caracters en el camp.

Ha de tenir el suficient espai perque el usuaris puguin entrar i visualitzar la seva

Descripciod | cerca. La longitud ideal pot variar depenent del lloc i el tipus de productes que
tingui a la venda.
Nike (http://nikeplus.nike.com/plus/) presenta un camp de cerca amb una
longitud considerable.
A Lois ( www.loisonline.com ) el camp de cerca no és el suficient llarg perque el
usuari pugui veure complet el terme de la cerca que ha introduit .

Q
Exemple

Figura 143 Camp de cerca ample a Nike

Ml CUENTA

\
zapatilla muj O a

Figura 144 Camp de cerca curt a Lois
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7.3 Suportar cerques de politiques

Pauta

El cercador ha de suportar molts tipus de recerques, incloent cerques no referides
a productes.

Descripcioé

També per cerques sobre categories, politiques de devoluci6, d’atenci6 al client,
etc.

Exemple

Zalando (www.zalando.es) si torna resultats sobre politiques de devolucié quan
les busquem amb el cercador.
Joma (www.joma-sport.com) no retorna resultats quan cerquem politiques.

Devolucién

Derecho de devolucién de 30 dias

m ‘ Dadanes o J0 S5 40 2La20 DA Govoiver ol BrTCuI0 ¥ 5040 SS0tEmOs AMUCUIOS Ouf MO Mayan
5

§00 U008, Te NCOMENSAMOS QUE 1 DIUESOS 108 ZAPHDS ¥ CAMINeS Con oo Bobre un sueslo

' blando (p. &) wna allombra) No cones las olquetas nl manches o > Iculo En Gaso de
’ lal qut‘ reciamacdn, esio nos ahoard tempo
gLl En cas0 00 quo, POF 0pampio, prefieras oFa 1lla U 00 COKY, RAZ UN NUEVO POAISO o Nuesra
tanda online. En edla veris rADoamoni & of S7ICU §u0 SHtans a4l ClsponiDe. S Quedan Docas
. AxISMNCIEL, RIS CON of MICUS CUMD BIes. NG INciuyes &) petods Ol Pueve Paddo en o
- pacuEe O 1 SeVoIuSan, DUMNID GUO o AMUCSI0 GUE QUETES DOCra haborne AgOLEO en of Sempo
on ol gue reCbimos WU paguele

Crcononts min mlomwce” sodw Bl devtiuoon de U cverta de v Dh tuario wobeTon ¢ oo de B devolucd

WO TS LY COMSD ST ATD 00N B condrmucdn © » B recsstas ayvda mdNdanos ot 00RO sectdnco o Merveafzsarss sa o

v 2w oo gutule of 900 BO1 404

zn

Figura 145 Resultats de la cerca “Devolucié” a Zalando

Buscador

Hemos encontrado |as siguientes coincidencias con'devolucion':

Productos

Noticias

No se encontraron noticias

Salud

No se encontraron noticias de salud

Figura 146 Resultats de la cerca “Devoluciéon” a Joma
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7.4 Suggerir termes de cerca

Mostrar termes de recerca suggerits quan l'usuari escriu la seva consulta.

Pauta .
Assegurar-se que aquests termes suggerits retornen resultats adequats.

Pot ajudar a triar un terme apropiat que tornara resultats. Normalment apareixen
Descripcioé | sota del quadre de cerca i van canviant a mesura que l'usuari va escrivint cada
lletra.

Puma (http://www.shop-eu.puma.com/) suggereix termes en el seu cercador.

A Q

all styles

apparel

accessories
Exemple

archive lite

alexander mcqueen

- .

Figura 147 Termes suggerits al cercador de Puma
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7.5 Acceptar termes similars o sinonims

Acceptar els sinonims generalment utilitzats per clients, errors d’ortografia i

Pauta ey .
variacions de les paraules (espais, plurals, etc.).
Descripcio Quan les recerques fracassen per algun d’aquests motius, I'usuari assumeix que el
lloc no ofereix els productes que estava buscant.
Fnac (www.fnac.es) torna resultats correctes encara que cometem errors al
escriure.
Adidas (www.adidas.es) no retorna resultats pero suggereix el terme més
aproximat.
1146 resultados para
Fllitrar los resultados por
E| hobbit
Pag m 1L}
En resumen : El hobbit. Un viaje Inesperado. El mundo de los hobbits
Dirigido especialmente a los jovenes lectores, este libro incluye
Informacién acerca de los hobbits y el mundo en el que viven, Desde Bilbo
Bol.. » Loer més...
Normal | Libro en espafiol | | Minotauro | noviembre de 2012
Sé el primero en dar tu opinién
Exemple

Figura 148 Resultat de cerca de terme escrit amb errors a Fnac

Lo sentimos, no hemos encontrado ningun
producto para la busqueda: [camista de
eqgutacion

¢Querias decirfcamiseta de equipacionp

Figura 149 Resultat de cerca de terme escrit amb errors a Adidas
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7.6 Permetre operadors

Pauta Reconeixer operadors de recerca (and, or, etc.)

Encara que la majoria no ho utilitzaran, alguns usuaris pot ser que facin servir

Descripcio | | . ,
tecniques més avangades de cerca.

El cercador de Zara ( www.zara.com) torna resultats correctes quan s’utilitzen

operadors booleans.

Bossiecs

Exemple \ ‘

I\ ~ .4\
i
Ad ¢

v
VESTDO m."‘k'ﬂlMC(‘ ENCAJE lktﬁ A
=0 EuR L EUN

Figura 150 Resultats de cerca amb operadors a Zara
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7.7 Oferir recerca avancada

Considerar la necessitat d’oferir recerca avangada i proporcionar un enllag clar a

Pauta
ella.
Descripci6 Si es requereixen funcionalitat de cerca avangada, es pot oferir, perd mantenint la
Ipcl . . \
recerca senzilla per defecte i permetent un retorn facil a aquesta.
Lolita Guapita (www.lolitaguapita.com) ofereix un cercador avancat.
nicio » Bisqueda avanzada
Nombre del producto el Rango de precics
(AT "
9 >
Sexo
Linea de pn t
® Mujer ol b @ mrasssen @ pecx,
S Hombre
Exemp|e —— Linea de cuidado

®Perfume
® Cosmdtica

Tratamiento
® Maquillaje

Tipo de pied

productos
encontrados

Figura 151 Eina de cerca avangada a Lolita Guapita
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7.8 Nombre de resultats

Pauta

Mostrar el nombre de resultats trobats.

Descripcioé

Els usuaris volen saber el nombre de resultats trobats per determinar si cal
refinar encara més la recerca o no.

Exemple

Fnac (www.fnac.es) indica el nombre de resultats de la cerca.
Lolita Guapita (www.lolitaguapita.com) no ho comunica a l'usuari.

Ramones
The Ramones

En resumen : En 1976 salia el primer album de Ramone

Figura 152 Nombre de resultats de la recerca a Fnac

Inicio » Busqueda de productos

[ [— P |

Figura 153 Resultats sense indicar nombre a Lolita Guapita
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7.9 Oferir refinar la recerca

Pauta

Oferir I'opci6 de refinar la cerca, oferint opcions per dur-la cap.

Quan es troba un gran nombre de resultats, els usuaris sovint busquen opcions de

Descripcioé R ,
estrenyer-la o refinar-la.
A Amazon (www.amazon.es) poden refinar els resultats triant una seccio
especifica del seu menu de la cerca.
Todos los departamentos |[v = basket

"basket"

Busquedas relacionadas: baloncesto, basketball.

Mostrando 1 - 16 de|5.043 resultados

Basket (16 marzo 1989)
Exemple

Figura 154 Resultats sense refinar a Amazon

Buscar | Videojuegos v | basket

vendidos Novedades PS3 Xbox360 Wil

Mostrando 9 resultados

Figura 155 Resultats després de refinar per departament a Amazon
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7.10 Terme de cerca a la pagina de resultats

Pauta Mostrar el terme de cerca de I'usuari a la part superior de la pagina de resultats.
Descriocié Es important que els usuaris sapiguen el seu terme de cerca. Aixd pot ajudar a
P refinar-la si es troben massa o massa pocs resultats.
Mercadona (www.mercadona.es) ofereix el terme de la cerca a la pagina de
resultats.
Mari Paz (www.maripaz.com) no ho indica.
ACEITE+CARBONELL
4 productos encontrados.
Descripcion
ACEITE OLIVA SABOR INTENSO TAPON VERDE, CARBONELL, BOTELLA 1L
ACEITE OLIVA SABOR SUAVE TAPON ROJO, CARSONELL, BOTELLA 1L
Exemple

ACEITE OLIVA VIRGEN EXTRA TAPON VERDE, CARBONELL, BOTELLA1L

ACEITE OLIVA VIRGEN EXTRA, CARBONELL, BOTELLA CRISTAL 750 CC

Figura 156 Resultats recerca amb terme indicat a la pagina a Mercadona

T T T W T ——— - —

] ar

Figura 157 Pagina de resultats sense indicar terme recerca a Mary Paz
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7.11 Imatges i informacio en els resultats.

Pauta

En la pagina de resultats, proporcionar un nom descriptiu del producte, una
imatge en petit, preu i informacio6 de disponibilitat.

Descripcioé

La imatge del producte ha de ser prou gran perque els usuaris identifiquin el
producte i a més s’ha de transmetre alguna informacio sobre el producte.

Exemple

A Farmacia en Casa (www.farmaciaencasaonline.es) proporcionen informacio de
disponibilitat, pero alguns productes manquen d’imatge.

biManin @ A

° DIAS

MANAN REDUCTORDIA Y BIOCYTE OXYGENE FORTE CELULIT PARCHES
{OCHE 28 COMP PARA 2 REDUCTOR OJERAS 50 ML REDUCTORES 7 SOBRES X 2 U

Srasasian

Figura 158 Resultats de recerca a Farmacia en Casa
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7.12 Funcionament optim del cercador

Pauta Assegurar-se que el cercador retorna resultats adequats i rellevants

Si els resultats de la cerca no s’adeqiien al que 'usuari esta buscant o no en

Descripcioé .
retorna cap, se sentira frustrat.

El cercador de Cortefiel (www.cortefiel.com) a una cerca tan senzilla com
“pantalon azul”, no retorna cap resultat.

Exemple

pantalon azul Q

No se han enconirado productos

Figura 159 Recerca sense resultats a Cortefiel
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7.13 Pagina resultats ben dissenyada

Dissenyar les pagines de resultats de les cerques maximitzant el nombre de

Pauta
resultats, sense atestar la pantalla.
Descripci | Implementar un disseny que faci que sigui facil per als usuaris comparar
6 productes, sense sentir-se aclaparats.
Zappos (www.zappos.com) maximitza el nombre de resultats per pagina.
PUMA PUMA PUMA
hey ahintal Rynnes Shentai Rynner
$51.99 #6540 36500 $45.00
Exemple

)

X
TS

PUMA PUMA PUMA PUMA
hedd: Byunner ahintai Runner Wi's Shede Runner Wn's 26 Runner Megh
$45.00 $51.99 450 $51.90 4800 $45.00

Figura 160 Pagina de resultats a Zappos
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7.14 Tornar a buscar

Indicar quan no es troba cap resultat i permetre als usuaris tornar a buscar des de

Pauta s
aquesta mateixa pagina.
Indicar clarament que s’ha executat la recerca, pero que no s'han trobat
Descripcioé | coincidencies. Donar a l'usuari un altra oportunitat de buscar de nou des de
aquesta mateixa pagina.
Asos (www.asos.com) ofereix el cercador a la pagina sense resultats.
iOh no! Ningtn resultado coincide con zapatilla purpura
Exemple (No te rindas, comprueba la ortografia o prueba con términos menos especificos)

Buscar de nuevo peo)

Figura 161 Cercador a pagina sense resultats a Asos
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7.15 Llistar resultats per rellevancia

Llistar el resultats per rellevancia. Oferir la possibilitat de llistar el resultats per

Pauta ) .
altres opcions ( preu, popularitat, etc.).
Es molt important que el motor de cerca estigui correctament configurat perque
Descriocié retorni el millors resultats de manera fiable. Les opcions d'ordenaci6 han de
P mostrar-se a la part superior de la pagina de resultats amb un nom clar i
descriptiu per a cada opcid.
Zalando(www.zalando.com) ofereix diferents criteris per llistar els resultats.
Exemple Favoritos
x ——————— | - —
P [REBAJADO |gg NOvedades EBA
Precio mas alto T
Precio mas bajo
Rebajas ‘
Mejor valoracién

Figura 162 Criteris per llistar el resultats de una cerca a Zalando
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7.16 Permetre filtrar

Quan la pagina de resultats tingui més de 20 resultats, oferir opcions de refinar la

Pauta . o
cerca d’acord a determinades caracteristiques dels productes.
Descripci . , . o
6 Presentar el filtre d’opcions de seleccio de criteris preestablerts de forma clara.

Camper ( www.camper.com) presenta diferents opcions de filtratge.

Exemple FILTRAR

Figura 163 Eina per filtrar el resultats de una cerca a Camper
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8. Servei d’atencio al client

Quan es facilita que l'usuari trobi la informacié que necessita facilment i rapidament, s’esta
millorant I'experiéncia del client. A més és més eficient per a 'empresa, ja que estalvia el
recursos que necessitaria si el client es posés en contacte amb ella per qualsevol altre canal

(teléfon, fax, mail, etc.).

L'aspecte més important del servei d’atencio al client és fer que la informacio sigui facil de
trobar. Els usuaris sovint miren en la part superior o inferior de la pagina quan busquen

informacio d’aquest tipus i per tant és on s’han de situar el enllagos.

L’area del servei d’atencio al client ha de provar-se a fons per assegurar-se que els
compradors poden localitzar la informacid, i verificar que la informacié proporcionada respon

als dubtes que tenen els usuaris.

També s’ha de mostrar clarament altres formes de posar-se amb contacte amb la
companyia: teléfon, correu electronic, xat, etc. Hi ha usuaris que prefereixen utilitzar aquest

canals per resoldre els seus dubtes i s’ha de facilitar.

Els principals punts a tenir en compte son:
* Proporcionar un enllag visible i consistent a la pagina d’atencio al client en cada
pagina del lloc.
* Organitzar la informacié en categories que resultin légiques per a els usuaris.
* Tenir una bona secci6 de preguntes frequents.
* Procurar que les politiques siguin senzilles i facils d’entendre.

* Mostrar clarament diferents opcions per posar-se en contacte amb I'empresa.
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8.1 Enllag visible al Servei d’atencié

Utilitzar la terminologia “Servei d’atencid”, “Preguntes freqlients” o “Ajuda” .
Pauta Proporciona un enllag visible i consistent en cada pagina del lloc, en el menu
principal de navegacio o en el peu de pagina.

Descripcié | En les localitzacions assenyalades és on més freqiientment busquen els usuaris.

Amazon (www.amazon.es) ofereix el seu servici d’ajuda en el menu en la part

superior de totes les pagines.

Exemple Amazon.es de Juan Estasemana.. Chequesregalo Vender | Ayuda

Figura 164 Enlla¢ a Ajuda a Amazon
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8.2 Informacié ben organitzada

Pauta

Organitzar la informacio de servei al client en categories logiques.

Descripcio

Quan un lloc que ofereix una informaci6 extensa, ha de ser organitzada en
categories logiques i representada en una forma facil d'entendre.

Exemple

El Corte Inglés (www.elcorteingles.es) presenta la informacio6 organitzada per
temes.

»* COmo comprar

x

» COmo pagar

» Gastos de envio y plazos de entrega:
- Nacional - Internacional

» Garantia y Devolucién de un articulo

» Datos del cliente, politica de sequridad

* Impuestos

*» Yentajas de nuestro comercio electrénico

» Contacte con nosotros

» Programa de afiliados

Figura 165 Informaci6 al client a El Corte Inglés
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8.3 Mantenir I’enllac¢ en el procés de facturacié

Pauta

Enllagar a la informacié o politiques especifiques en llocs pertinents del procés de
compra, com les pagines de productes o en el procés de facturacid.

Descripcioé

Encara que en general els llocs tendeixen a eliminar les distraccions en el procés
de facturacio, per tal de mantenir l'usuari centrat en la tasca a realitzar, és una

bona idea incloure enllagos al servei d’atenci6 al client.

Exemple

Fnac ( www.fnac.es) manté I'enllac a la secci6 d’ajuda al client també en el procés

de facturacio.

Atencion al
cliente

Tuwitter
ehdail
Teléfono

Figura 166 Enllac a la seccid d’atenci6 al client a Fnac
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8.4 Mantenir les dades introduides

Pauta

Mantenir les dades del usuari en el procés de facturacié ( “Checkout” ) quan torni
de visitar I’enllag al servei d’atencid.

Els usuaris poden necessitar ajuda durant el procés de facturaci6 i dirigir-se al

Descripcioé | servei d’atencié per obtenir una resposta. Si al tornar les dades que ja havien
introduit s’han perdut, li creara una gran frustracio.
A Banak ( www.banak.com) si en el procés de registre es visita la seccié d’ajuda,
quan es torna al formulari han desaparegut totes les dades que ja havia entrat
'usuari.
Datos Personales
Estos datos se utilizaran como direccion de facturacion en tu proximo
pedido.
Exemple )
Pais: ESPANA H =
Localidad: Esperando c6digo postal... | *
Provincia: Esperando c6digo postal... |

Figura 167 Formulari buit quan tornes d’altra pagina a Banak
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8.5 Promoure politiques comercials

Pauta Promoure politiques que diferencien al lloc dels competidors, com devolucié
gratuita o extensié de la garantia, durant tot el procés de compra.

No amagar els avantatges del servei. Proporcionar enllacos a informacié sobre
Descripcié | garanties, enviaments gratuits, o devolucions facils. No obstant aix0, no aclaparar
els usuaris amb aquests enllagos.

La Mejor Naranja (www.lamejornaranja.com) ens recorda avantatges en el procés
de compra.

seguro que no te resfrias!

32,00 €

Exemple

Figura 168 Avantatges de comprar a La Mejor Naranja
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8.6 Politiques senzilles

Pauta Simplificar les politiques del lloc. Redactar-les en llenguatge senzill

Com més complexa sigui la politica, més usuaris dubtaran que I'empresa complira

Descripci6 . :
P les peticions dels clients.

A Toysrus (www.toysrus.es) I'explicacié del termini de lliurament és dificil

d’entendre.

Para calcular el plazo estimado de entrega, consulta el tiempo indicado en la seccién de "Disponibilidad™ en la pagina de

informacién de cada producto ("Por lo general, saldra del Aimacén el ..." o también lo que llamamos "Tiempo de

E | Procesamiento”) y sumale el tiempo que pueda tardar un paguete en llegar desde nuestro Aimacén hasta la direccién de
xemp e entrega, considerando el método de envio que hayas seleccionado. Por favor, considera que pedidos con productos

multiples o varias unidades de un Unico producto pueden necesitar mas tiempo para su preparacion antes de poder

enviarte el pedido.

iEs sencillo!

Figura 169 Politica de termini de lliurament a Toysrus
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8.7 Organitzar la seccié de preguntes freqiients per temes
Pauta En la pagina de preguntes freqiients, agrupar-les per tema i proporcionar
enllagos a preguntes relacionades.
Descripcio Agrupar les preguntes per temes permet als usuaris veure rapidament totes les
preguntes relacionades amb el dubte que tenen.
A Fnac (www.fnac.es/Help/es-ES/ayuda_2013/ayuda_fag 2013.aspx) la secci6 de
preguntes s'organitza per temes.
Registro El pago
» 1. ¢Coémo puedo registrarme? ) 1. Medios de page
) 2. Soy auténomo ;Cémo puedo recibir facturas de mis ) 2. Cémo utilizar un cheque-regalo de Fnac.es
pedidos? ) 3. He recibido un email pidiéndome datos, /es normal?
) 3. Soy empresa ;Cémo puedo registrarme en FnacPro? ) 4. ;Cuéndo se realiza el cargo en mi tarjeta de crédito?
) 4. Quiero dejar de recibir Newsletter » 5. Reserva de importe
) 5. Quiero darme de baja de usuario de fnac.es ) 6. {Coémo utilizar un cupén descuento?
) 7. Mi cupdn descuento no funciona, ;qué puedo hacer?
) 8. Facturacién
Exemple ' v
Mi cuenta | El envio
) 1. Quiero medificar mis datos personales ) 01. Métodos y gastos de envio
) 2. Soy extranjero, ;como puedo comprar en fnac.es? ) 02. Envio de pedidos a Canarias, Baleares, Ceuta y Melilla
) 3. {Cémo guardo mi ndmero de socio en mi cuenta de ) 03. Métodos y gastos de envio intemacionales
fnac.es? ) 04. Tasas y derechos de aduana
) 4. Quiero consultar mi saldo de socio
» 5. Me han regalado un cheque-regalo de Fnac.es, ;jcémo lo
canjeo?
) 6. He olvidado mi contrasefia
» 7. Cambiar la contraseiia
) 8. Cambio de la direccién de e-mail
Figura 170 Secci6 de preguntes freqiients a Fnac
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8.8 Permetre devolucions a les tendes fisiques

Pauta En cas de comptar amb botigues fisiques, permetre devolucions a elles.

Una queixa habitual entre els compradors online és que les devolucions s6n molt

Descripci6 . . fo £
P complicades. Aquesta opcid les fa més facils.

El Corte Inglés (www.elcorteingles.es/informacion/servicios/devolucion.asp)
permet devolucions de productes adquirits a la web en les seus tendes fisiques.

Exemple Devolucién de pedidos

Devoluciones GRATIS en nuestros centros comerciales
Los articulos adquiridos por intemet pueden ser devueltos gratuitamente en cualquiera de nuestros centros comerciales. El producto debe
acompanarse del talén de venta que se envia junto al pedido.

Figura 160 Politica de devoluci6 a tendes fisiques a El Corte Inglés
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8.9 Devolucions gratuites

Pauta Considerar oferir devolucions sense carrec.

Molts usuaris son poc inclinats a comprar online perqué no volen pagar les
Descripcid | despeses de devolucié si el producte no els agrada, no es de la seva talla o no
compleix les seves expectatives.

Zalando (www.zalando.es) ofereix les devolucions gratuites.

ENVIO Y DEVOLUCION GRATUITOS

Exemple

» zalando

Figura 172 Devolucions gratuites a Zalando
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8.10 Contacte amb I'’empresa

Mostra clarament diferents opcions per contactar amb I'empresa. Proporciona

Pauta informaci6 detallada de contacte, incloent I'horari d’atenci6é al public i temps
previst de resposta de correus electronics.
Els usuaris han de poder veure facilment de quines opcions disposen per
contactar amb el servei d’atenci6 al client. Web, telefon, telefon gratuit, correu
Descripcio electronic i xat solen ser les més freqtients. Els usuaris han de saber quant va a
tardar la resposta abans d’enviar la consulta, perque puguin decidir si volen
utilitzar aquest metode. També es aconsellable enviar un correu confirmant que
s’ha rebut la consulta.
Amazon Buy Vip (https://es.buyvip.com/yacontactus) presenta una informacid
de contacte amb diferents canals.
Contacto
¢Tienes alguna pregunta sobre tu pedido o necesitas ayuda para realizario?
Ponte en contacto con nuestro Servicio de Atencion al cliente por teléfono, e-mail o chat.
éQuieres que te llamemos nosotros?
Dinos cuando quieres que te llamemos.
Introduce tu nimero de teléfono y haz clic en Llamadme.
Sigue los siguientes pasos
Marcacion directa
Tu nimero de
teléfono
Exemple Hora de la llamada ‘M

El servicio de chat esta disponible en el siguiente horario
Lu - Do: 06:00 - 24:00 horas

Mandanos un e-mail

Contestaremos tu solicitud en las siguientes 24h.

Resolucién de problemas

Si tienes problemas a la hora de utilizar nuestro servicio de Llamadme, por favor envianos un e-mail o bien contacta
nimero de teléfono +34 511 230 414.

Figura 173 Pagina amb diferents canals de contacte a Amazon Buy Vip
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8.11 Proporcionar xat

Pauta Considerar proporcionar xat en directe. Assegurar-se de que tingui una interficie
clara i senzilla.

Alguns usuaris aprecien la possibilitat de parlar sobre els seus dubtes i ho valoren
Descripcié | com un indicatiu de que la empresa es preocupa del servei. S'ha de donar bon
servei, en una interficie facil de utilitzar i no ser invasius.

Lois ( wwwe.loisonline.com) ofereix servei de xat.

Estamos conectados E=

Ahora conectado: Hola, si necesitas ayuda
puedo atenderte a través de este chat.

Departamento Comercial Lois OnLine

Bienvenido de nuevo a Lois OnLine,
recuerda que si necesitas alguna ayuda
en la tienda puedo atenderte por el
Exemple Chat.

& zopim

Figura 174 Xat a Lois
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9. Confiancga i credibilitat

La confianga és molt dificil de construir i molt facil de perdre. Una sola violacid de la
confianga pot destruir anys de credibilitat lentament acumulada.
La confianga és essencial per establir una relaci6 amb els clients. Sense confianga i

credibilitat, els visitants no es decidiran a realitzar ninguna compra.

La principal preocupacié del usuaris de comerg electronic és saber que els seus diners i la
seva informacio s'esta manejant amb el major grau de discrecio i seguretat possible. També

volen saber qué fer i com contactar si necessiten solucionar algun problema.

Quan els usuaris senten que poden confiar en el lloc web en el que pretenen comprar, sobre

tot si han tingut experiéncies positives anteriors, aconseguiran un alt grau de satisfaccio.

Entre els nombrosos elements que influeixen en la generaci6 de confianga podem destacar:
* Facilitar la comprovacié de la veracitat de la informacié que ofereix el lloc.
* Mostra que hi ha una organitzacio “real” darrere del lloc web.
* Ressaltar I'experiéncia que té I'organitzacioé en el tipus de serveis o productes que
ofereix.
* Mostrar que hi ha gent honesta i de confianga darrere del lloc.
* Facilitar el contacte amb I'empresa.
* Dissenyar el lloc perqué sembli professional i apropiat per el seu proposit.
* Ferellloc util i usable.
* Actualitzar el contingut amb la suficient frequéncia.
* Evitar error de qualsevol tipus, per petits que semblin.

* Ser moderat amb el contingut promocional.
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9.1 Disseny professional

Pauta Mostrar el lloc web en un disseny net i professional.

L’aparenca d'un lloc és un factor fonamental per la confian¢a del usuaris. Si

Descripci
6 sembla professional i ben dissenyat se senten molt més comodes que si sembla
obsolet i amateur.
El lloc de La Mejor Naranja ( www.lamejornaranja.com) presenta un aspecte més
professional que el de Naranjas Lola ( www.naranjaslola.com) .
Para todos
Haz tu pedido, nosotros recolectaremos las
naranjas, mandarinas o limones directamente
del 4rbol y al dia siguiente las tendrés en casa.
Asi, conservamos la frescura natural de las
naranjas y es como si ti mismo hubieras venido
al campo a recogerlas. Te ofrecemos tres tipos
de cajas: 5 kilos, 10 kilos y 15 kilos. Elige la que
mejor te venga y recuerda que puedes pagar
después de probarlas.
Exemple Naranjas

Sy

Naranjas Navel-lane-late de Naranjas Navel-lane-late de Naranjas Navel-lane-late de
Mesa 5 Kilos Mesa 10 Kilos Mesa 15 Kilos

15,00 € 24,00 € COMPRAR 32,00 €

Figura 175 Web de La Mejor Naranja
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b Notas de Prensa

Naranjas Lola esta en
los mejores restaurantes
del pais y su fama va en
aumento.

TELEFONO DE CONTACTO Pioneros en

Q, 961 720 067 la venta de

Solicitar informacion naranjas
info@naranjaslola.com por Internet

naranjas |-

A Los productos de Naranjas Lola.

[—
3 Venta de citricos: Naranjas, naranjas sanguinas, mandarinas, limones y pomelos. El
Inicio
lugar ideal para comprar frutas. Ahora también melones y sandias
En Naranjas Lola, cada invierno, le ofrecemos las mejores naranjas del mercado. No sélo podrd encontrar
nuestras naranjas, sino que en en nuestra Tienda Virtual podran encontrar una de las variedades mas

Productos apreciadas: las naranjas sanguinas. Ademads, les ofrecemos mandarinas, limones y pomelos. Ahora
también puede probar nuestros melones y sandias. Puede disfrutar de todos nuestros productos gracias a

| ——
nuestras cajas combinadas que encontrara en la Tienda Virtual.

Comprar

"

Nosotros

@ Contactar

Naranjas Naranjas Mandarinas Limones
Sanguinas

’ Zona de
Prensa

Figura 176 Web Naranjas Lola
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9.2 Lloc lliure d’errors

Pauta Revisar i comprovar tot el lloc perque no doni errors.

... | Per garantir la confianca, s’han d’eliminar fins els petits errors, com enllacos
Descripcioé : . e
trencats o errors gramaticals i ortografics.

Calzadoo (www.calzadoo.com) presenta enllagos trencats que tornen aquesta

pagina quan s’intenta entrar en la pagina de producte.

Exemple La pagina que buscas no existe pero no te preocupes, a todos nos ha
pasado alguna vez...

Asi que vamos a ayudarte para que encuentres lo que estas buscando

Figura 177 Pagina d’error a Calzadoo
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9.3 Consisténcia

Pauta Ser consistent.

Mantenir l'estabilitat i coherencia en el comportament dels elements de la

Descripcio | . .
interficie.
A Yoloflipo (www.yoloflipo.com), a pesar que el lloc es en castella, tenen un botd
d’afegir més productes en angles.
Exemple

Subtotal € 36,00
Total sin IVA € 36,00

Impuestos € 0,00
Total IVAincl. € 36,00

Figura 178 Bot6 en anglés a Yo lo Flipo
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9.4 Estructura clara
Pauta Tenir estructura i categories de navegacio clares.
Descripci | Una navegaci6 clara transmet confianca i la sensacié d’oferir bon servei.
6 Categories poc clares i navegacié complicada transmeten tot el contrari.
Les opcions del ment principal de Cortefiel (www.cortefiel.com) poden crear
confusid en l'usuari que no coneix previament el lloc.
L’organitzacio a El Corte Inglés (www.elcorteingles.es) es presenta molt més clara
CORTEFIEI_ ES | PT | EN LOGIN | REGISTRATE |
) | HOMBRE | MUJER | COMPRATU LOOK | COLECCION | TIENDAS | GENTE CON TALENTO | GANA UN VIAJE
Figura 179 Estructura de navegacié a Cortefiel
A B ol " - -r -
Comprar por n
Departamentos
Moda Mujer » EL CEN
MODA MUJER MARCAS
Moda Hombre »
Blusas y tops Amitie
Moda Infantll »
Camisetas y polos Easy Wear
Exem p| e Zipatos)y Aoossodios % Chaquetas de punto y jerseys Enfasis
=S8 4 Chaquetas y blazers Elogy
Electrénica ’ Gabardinas y abrigos Formula Joven
Informética » Faldas Gloria Ortiz
Electrodomésticos » Pantalones Green Coast
Alimentacién » Vaqueros Jo&Mr Joe
Hogar y decoracién » Vestidos Lioyds
Deportes » Bafio Southern Cotton
Libros, masica y cine » Lencerfa Studio Classics
Belleza Tintoretto
: TALLAS ESPECIALES .y
Juguetes »
Tallas grandes Zendra El Corte Inglés
Mideojuagos 2 Tallas petite Marcas A-Z
Agencia de Viajes Promama
Entradas
Bodas
Lujo
Seguros »
Ver todo
Las mejores ofertas. Hasta el 15/05 > " Invierte en tu descanso. Hasta -30% > Es
Figura 180 Estructura de navegaci6 a El Corte Inglés
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9.5 Actualitzar continguts

Pauta Eliminar el contingut desfasat immediatament.

Tan important com afegir nou contingut, és eliminar el que es troba desfasat o

Descripcio - R . e
modificar-lo perque segueixi sent util i vigent.
A Naranjas Lola (www.naranjaslola.com) ens adverteixen del productes que estan
fora de temporada i no es poden comprar.
Exemple

Pinche aquiisi desea que
le avisemos cuando este
producto este*disponible

MANDARINAS

Figura 181 Categoria de producte fora de temporada a Naranjas Lola
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9.6 Velocitat de descarrega

Pauta Oferir una bona velocitat de descarrega.

Es primordial que una web carregui el més rapidament possible. Si la velocitat
Descripcid | d'accés és rapida, l'experiéncia i confianga dels visitants és molt més positiva que
si es triga molt a descarregar el contingut.

Amazon ( www.amazon.es) a pesar de contar amb nombroses Imatges presenta
una velocitat de descarrega molt bona.

Exemple
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9.7 Resultats acurats a les recerques

Pauta En els resultats de les recerques, mostrar només el que els usuaris ha demanat.

Si retorna elements que 'usuari no ha sol-licitat, es pot trencar la confiang¢a. Quan
Descripcio | el usuaris dubten de la fiabilitat del cercador, també dubten de la confiabilitat del
lloc.

A Lois ( www.loisonline.com ) la cerca de “Ropa” torna resultats totalment

erronis.

RESULTADOS DE LA BUSQUEDA PARA
'ROPA'

Exemple

Gafas Lois Original Thin Gafas Lois Original Vestido Peto Lois
Negro Gradient Estampado *Punzon*

Figura 182 Resultats de recerca incongruents a Lois
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9.8 Informacio de '’empresa

Proporciona un enlla¢ a una pagina tipus “Sobre nosaltres” que mostri informacié

Pauta detallada de '’empresa.

Transmet confianca i atorga credit enfront dels visitants. Permet donar un
Descripcié | “rostre” i una historia al lloc. Els internautes comprovaran que darrere de la tenda
Online s'amaguen persones i una empresa autentica.

Mercadona (www.mercadona.es/corp/esp-html/empresa.html ) té una seccio a la
web per parlar de I'empresa.

¢(QUE ES MERCADONA?

Es una compaiia de distribucion, integrada dentro del segmento de supermercados, de capital 100%
espanol. Su presidente ejecutivo es Juan Roig. Esta presente en 46 provincias de 15 Comunidades
Auténomas con 1.427 supermercados (11/05/2013) que, con una media de entre 1.300 y 1.500 metros
cuadrados de sala de ventas, representan una cuota de mercado sobre la superficie total de
alimentacién en Espana del 13,5% y contribuyen al dinamismo del entomo comercial en el que estan
ubicadas.

Exemple

Actualmente mas de 70.000 personas, todas ellas con contratos fijos, desarrollan su vida profesional
en la compania con un mismo objetivo: satisfacer las necesidades en alimentacion, limpieza del hogar,
higiene y comida para animales domésticos, de los mas de 4,6 millones de hogares gue realizan
diariamente su compra en Mercadona.

Figura 183 Pagina “Sobre Nosaltres” a Mercadona
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9.9 Enllacos a fonts reputades

Pauta Enllagar a fonts amb bona reputacié i independents.

Si el productes o serveis del lloc reben una opini6 o qualificaci6 positiva de fonts
Descriocié independents de prestigi, poden incloure la informacio i enllacar-la amb la font.
P Han de ser informacions beneficioses per a l'usuari en la seva experiéncia de

compra o que mostren que I'empresa és experta en un camp determinat.

La Mejor Naranja ( www.lamejornaranja.com ) proporciona un enlla¢g que apunta
a les seves aparicions a RTVE.

Exemple ave

Figura 184 Enllac a les seves aparicions a rtve a La Mejor Naranja
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9.10

Informacio detallada dels productes

Pauta

Proporcionar informaci6 detallada i completa dels productes amb fotos clares i de

qualitat de tots ells.

Descripcio

Els consumidors volen informacié succinta, suficient i precisa sobre els productes.
Les Imatges ha de tenir bones preses de tots ell. Si el contingut esta descuidat,
indica falta d'interées, de professionalisme i de credibilitat.

Exemple

Algunes fotos a Mala Mujer (www.malamujer.es) no permeten distingir les
caracteristiques del producte a la venda.

CAMISON M. QUANT

S48 ¢ primero en ODINAr 0D este producto

€ 39,00

DESCRIFCION CORTA

*Talla

Cantidad

Figura 185 Pagina de producte a Mala Mujer
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9.11 Incloure opinions dels usuaris

Pauta

Animar als usuaris a que les deixen.

Incloure opinions dels usuaris. Mostrar tant les positives com les negatives.

Les opinions sobre el productes fan que els visitants se senten més segurs de les

Descripcio | seves eleccions. Han de ser sempre opinions reals de clients que han comprat amb

anterioritat el producte.

sobre el producte.

Exemple 13 opiniones
5 estrellas: (11)
4 estrellas: (2)
3 estrellas: (0)
2 estrellas: (0)
1 estrella : (0)

Amazon (www.amazon) ofereix opinions i valoracions dels seus clients. Uns dies
després de la compra envia un correu electronic al client demanat-li que opini

Opiniones de clientes
Generacién de modelos de negocio

Valoraciéon media de los clientes:

L 1 1 LS L

Yrivrdriryr (13 opiniones de clientes)

a2 a¥ o alal

Comparte tu opinién con otros clientes

l‘ Crear mi opinion .|

Figura 186 Valoracions d’'un producte a Amazon
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9.12 No pressionar amb productes relacionats

Pauta Oferir productes relacionats, pero sense que l'usuari se senti pressionat.

Descriocié Els usuaris poden rapidament arribar a la conclusié que el lloc esta intentant
P enganyar-los o intentant que comprem més del que necessiten.

La botiga del Barg¢a (shop.fcbarcelona.com/stores/barcelona/default.aspx) ofereix
productes relacionats, pero de forma discreta a la cantonada dreta de la pagina.
Naranjas Lola (www.naranjaslola.com ) mostra un agressiu pop-up oferint més
productes quan cliques el boté de comprar d’un altre producte.

RELACIONADOS

Polo del FC Ba...

64,496 26.00€
Exemple

Polo del FC Ba...
64506 32.50€
Figura 187 Productes relacionats a la Botiga del FC Barcelona

¢DESEA PROBAR NUESTRAS COCAS Y MERMELADAS?

15 cocas y nuestras mer de forma e artesanal siguiendo recetas que pertenecen a nuestra familia desde

coca de almendra es uno de los dulces mas tipicos de nuestra tierra. La coca de pasas, nueces y datiles hara las delicias de los amantes de los

lido de citricos. Las cocas se envian en paquetes de dos unidades, de la misma clase o una de cada. Cada coca tiene un didmetro aproximado de
nelada tiene un peso neto de 300g.

Figura 188 Pantalla emergent en el procés de compra a Naranjas Lola
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9.13 Mostrar tots els costos aviat.

Pauta Mostrar el preus i costos addicionals per endavant i el més aviat possible .

Totes les despeses han d'estar sempre visibles. Com més transparents se sigui
Descripcio amb el comprador online, millor sera la seva experiéncia de compra. Es un factor
negatiu que algunes despeses, com les de enviament, es mostrin només després

de fer clic en el bot6 de “Realitzar comanda”.

Fnac (www.fnac.es) no mostra les despeses d’enviament fins a que tramiten la
comanda, pero ho adverteix.

Total sin gastos de envio: 184,89 €
Gastos de envio en paso 3

supén descuento

Recalcular
Exemple "egalo,

5in gastos de envio : 184,89 €

?] Marcando esta casilla, acepto y reconozco haber leido las
Condiciones Generales de Venta de Fnac.es y las

Validar y pedir »

Figura 189 Pagina del procés de facturacié sense les despeses d’enviament a Fnac
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9.14 Politiques de privadesa clares

Pauta Explicar que fa i que no el lloc amb la informacié personal dels usuaris.

Informar clarament als usuaris de les politiques de privadesa del lloc quan es
Descripcié | demana informacié personal. Proporcionar un enllag clar a aquesta politica en
cada pagina del lloc.

A (shop.fcbarcelona.com/stores/barcelona/help/help.aspx?hpg=yourprivacy),
botiga del FC Barcelona s’expliquen tots els assumptes relacionats amb la
privadesa.

TU PRIVACIDAD

Entendemos que su privacidad es una cuestion seria y nuestra meta es proteger su informacion. En
todo momento, cumpliremos con los requisitos establecidos por la Ley de Proteccidon de Datos (Data
Protection Act ) del Reino Unido de 1988, a fin de garantizar que la informacién personal gue usted
Exemple nos proporcione se conserve en condiciones de seguridad adecuadas y se procese de manera justay
licita.

® qué tipo de informacidn personal recabamos

® como y cuando la recabamos

® para qué la utilizamos actualmente

® como la usaremos en el futuro

® datos de terceros a quienes divulgamos su informacion personal.

Si usted tiene dudas acerca del modo en que se recaba o utiliza su informacién que no estdn
respondidas en la Politica de privacidad, envienos un mensaje de correo electrénico.

Figura 190 Pagina de politiques de privadesa a la botiga del FC Barcelona
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9.15 Registre opcional

Pauta No forcar als usuaris registrar-se al lloc, fer-la opcional. Explicar els beneficis de
la inscripcio6, des de la perspectiva dels usuaris.

Alguns usuaris se senten més comodes si no es registren com a usuaris per temes
de privadesa. Oferir aquesta possibilitat. Especificar el valor afegit que aporta ser
Descripcié | usuari registrat. Aquest valor afegit pot anar des de simplement recordar la
informaci6 cada vegada, a enviament de descomptes, oferir 1'opcié de rebre
informacions personalitzades, o fins i tot un programa de fidelitzacid.

Petco.com (www.petco.com) informa als usuaris d’alguns dels avantatges de
registrar-se.

By creating an account, you can:

% Securely save information
for faster checkout

% View your order history

Exemple ¢ Earn 5% back on everything you
buy with Pals Rewards.*

% Quickly reorder products
# Create a Shopping List

¢+ Receive exclusive offers and
helpful pet care tips

Figura 191 Avantatges de registrar-se a Petco
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9.16 Desconnexio facil

Pauta Permetre al usuaris desconnectar-se.

Els usuaris han de poder sempre tancar la sessi6 del lloc si I'han iniciat. Oferir

Descripci6
P I'opcié de manera clara i visible
La botiga del Valencia CF (http://vcfshop.com/index.php/ ) disposa d'un enllag
visible a la cantonada dreta per tancar la sessid.
Exemple

Figura 192 Enlla¢ de desconnexi6 a la botiga del Valencia CF
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9.17 No fer seleccions per l'usuari

No seleccionar mai opcions per als usuaris. L'usuari ha de tenir l'opcié de

Pauta . o .
seleccionar, no forcar a que tingui que des seleccionar.

La millor manera de presentar les opcions és amb una casella sense marcar, on els

Descripcio _ . . . .
P usuaris hagin de seleccionar-la. El cas contrari els molesta i confon.

Banak (www.banak.com) té seleccionada per defecte I'opci6 d’apuntar-se al club.
Fins i tot si la des seleccionem i anem a una altra pagina, quan tornem torna a
estar seleccionada.

Exemple {Quieres ser el primero en disfrutar de las mejores ofertas y

descuentos? iHazte miembro de nuestro Qub!
S s ® no

M He leido y acepto las condiciones de la

—tlt e N el 3B b B

Figura 193 Opci6 d’apuntar-se al club seleccionada per defecte a Banak
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9.18 Solucionar aviat el problemes técnics

Estar molt atents a tots el problemes técnics que puguin sorgir i solucionar-los el

Pauta (o :
més aviat possible.

Els problemes tecnics poden variar des de la descarrega lenta a enllagos trencats o
Descripcié | qualsevol altre. El internautes tendeixen a confiar més quan es té un servidor
fiable.

A Calzadoo (www.calzadoo.com) molts enllacos dirigeixen a pagines d’error.

La pagina que buscas no existe pero no te preocupes, a todos nos ha

Exemple
pasado alguna vez...

Asi que vamos a ayudarte para que encuentres lo que estas buscando

Figura 194 Error tecnic a Calzadoo
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9.19 Mostrar automaticament informacié preévia

Pauta Mostra automaticament la informacid que els usuaris han entrat préviament.
Els usuaris no els agrada entrar la mateixa informaci6é dues vegades. Si un client

Descripcié | ha proporcionat alguna informaci6, no tornar a demanar-la. Si es necessaria en un
altre pas, omplir aquets camps de forma automatica.
La web de la botiga del Valencia(http://vcfshop.com/index.php/) emplena
automaticament el camps que ja hem facilitat previament.
Exemple

Nombre * Apellidos *

Juan Escriva

Figura 195 Camps de formulari emplenats automaticament a la botiga del Valencia CF
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9.20 Lloc segur

Pauta Informar als usuaris que el lloc és segur i assegurar-se que ho és.

Molts usuaris es preocupen en saber si el lloc és segur i busquen aquesta
Descripcioé | informacié en el navegador. S’han d’implantar totes les mesures perqueé el lloc
sigui segur i mostrar la informacio als visitants.

Fnac (www.fnac.es) informa que el pagament és segur. A més inclou la icona de
tancat en clau a la barra d’adreca.

Pago Seguro
*Transferancia
contrarrembolso
*Tarjeta de pago

financiado
Exemple

A
b

[ & FNAC SA (FR)

Figura 196 Icones de pagament segur a Fnac




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 211

9.21 Garanties de satisfaccio
Pauta Mostrar en un lloc destacat informacio sobre les garanties del lloc.
Si el lloc ofereix garantia de satisfaccio, informar als usuaris a la pagina d’inici i a
Descriocié les dels productes. No amagar la informaci6 en les pagines d’ajuda o en el procés
P de compra. Per a els usuaris és util veure que al lloc li importa la satisfacci6 dels
clients.
La Mejor Naranja (www.lamejornaranja.com) ofereix I'opcid de pagar la comanda
després de provar-la, com garantia de satisfaccié. Ho comunica a la pagina d’inici.
Exemple —

'\‘:._';’_',"J

Figura 197 Garantia de satisfaccié a La Mejor Naranja
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9.22 Meétode clar de contacte.

Proporcionar un metode clar per contactar 1'empresa que inclogui per telefon i
Pauta per correu electronic. Mostrar que persones, no maquines, respondran a les
peticions del clients.

Els usuaris valoren molt positivament que hi hagi metodes clars de contactar amb
Descripcid | 'empresa. L’accés a éssers humans reals augmenta la confianga, sempre que
siguin amables i confiables.

Amazon Buy Vip ofereix I'opci6 de trucar ells al client immediatament o al cap
d’uns poc minuts. Ho fan i amb personal molt amable.

¢Quieres que te llamemos nosotros?

Dinos cuando quieres que te llamemos.
Introduce tu nimero de teléfono y haz clic en Liamadme.
Sigue los siguientes pasos

Marcacidn directa

Tu nimero de I |
teléfono

Hora de la llamada | phora [

Exemple

Figura 198 Opci6 de que truquin ells al client a Amazon Buy Vip
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9.23 Suport després de la compra

Pauta Donar suport al client també després de la compra i el lliurament.

Donar suport a l'usuari després de la compra és una factor fonamental per

Descripcioé ) . . , ' .
generar confianga i construir una relacié duradora amb l'usuari.

Passats un dies del lliurament de la comanda, Asos (www.asos.com) envia un
Exemple | correu electronic interesant-se per el grau de satisfaccio del usuari amb la compra
i oferint descomptes i avantatges en futures compres.
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9.24 Oferir un excel'lent servei

Pauta Superar les expectatives dels clients. Oferir un servei excel-lent.

Les experiéncies satisfactories son la millor forma de construir confianga en una
empresa i generar experiencia d'usuari satisfactoria. Cada interaccié amb 1'usuari
és una oportunitat per confirmar o destruir la confianca de l'usuari en el
empresa. Donar sempre un servei de qualitat.

Descripcio

El grau de satisfaccié de les persones que han comprat la tableta Nexus 7 a Fnac
(www.fnac.es) es molt alt.

Nexus 7 ( CAJA ABIERTA)

Tablet
Asus

Sistema Operative Android 4.1 Jelly Bean

Procesador NVIDIA® Tegra® 3 T30L

RAM 1GB

Exemple Tarjeta Gréfica GPU GeForce®

Tamafo Pantalla 7" (17,78 cm) WXGA, panel IPS multitactil 10 dedos

Ver todas las caracteristicas

teehnoloaw Modelo Android
o oS !]'

Puntuacién de los usuarios | Leer las opiniones de los usuarios (10)
dar tu opinién

Figura 199 Fitxa de Nexus 7 a Fnac
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ANNEX 2 AVALUACIO DE LA TENDA ONLINE DEL VALENCIA
C.F.

Lloc web | www.vcfshop.com

Entitat responsable | MarketinLife

Data de I’avaluacié | 27- 05-2013

Equip | MacBook Pro Processador 2.53 Ghz Intel Core i5
Memoria 4 gb 1067 Mhz DDr3

Software | Mac OSX Version 10.6.8

Tipus de connexié | Adsl 20 Mb . Telefonica

Navegadors | Chrome, Firefox, Safari

Avaluador | Juan Escriva Pastor. Estudiant ultim curs Grau Multimédia. Freelance

Tasques | Cercar productes, comparar-los, comprar-los, cercar informacié sobre
productes, cercar informacid sobre politiques del lloc.

INTRODUCCIO

Aquest informe descriu el procés d'avaluacié heuristica i els problemes de usabilitat trobats
en la tenda online del Valencia CF.

Comenca amb informacié sobre el lloc web, continua amb una perspectiva de la técnica de
I'avaluacio heuristica, els objectius especifics d'aquest projecte i els principis heuristics que
s'han tingut en compte en I'analisi del lloc web.

A continuacio inclou un resum dels principals problemes identificats a través de I'avaluacié
heuristica i una explicaci6 més detallada de cadascun d'aquests especifics problemes

prioritzats segons la seva severitat i impacte en I'experiéncia de l'usuari.

DESCRIPCIO DEL PRODUCTE

La tenda electronica oficial del Valéncia Cf (www.vcfshop.com) té per objecte apropar al

public els productes oficials vinculats al Valéncia Cf, proporcionant aquells articles i tota la
informacio necessaria perqué el seguidor del Club tingui a la seva disposici6 no només un
ampli cataleg de productes, equipaments i accessoris, sin0 que a meés gaudi d'una
experiéncia d'usuari que li facilitin l'acostament a una institucié tan rellevant com el Valéncia
Cf.
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En els seves diferents seccions es poden comprar un gran nombre de productes oficials del
Valéncia CF, des de samarretes i equipaments complets a accessoris com rellotges,
llengols, barnussos, borses d’esport i molts altres.

OBJECTIUS

L'objectiu de I'analisi és determinar les principals oportunitats de millora en la facilitat d'us i
I'experieéncia d’usuari que té el lloc. L'objectiu ultim és aconseguir un lloc web optim per a

comerg¢ online, que ofereixi experiéncies que satisfacin les expectatives dels usuaris.

TECNICA D’EVALUACIO HEURISTICA

El métode d'avaluacié heuristica va ser utilitzat per descobrir els problemes resumits en
aquest informe. Aquest metode permet a l'avaluador revelar possibles problemes de
usabilitat en un producte o aplicacio.

Quan realitza un avaluacié heuristica, l'avaluador, mentre intenta dur a terme una
determinada tasca, compara una serie de principis de usabilitat predefinits amb la interficie
d'un producte o lloc web.

HEURISTICS UTILIZATS

Per a aquest projecte, l'avaluador va utilitzar la guia de bones practiques referides a
usabilitat i experiéncia d’usuari en lloc webs de comerg¢ electronic de béns de consum,
desenvolupada per al treball final del Grau Multimédia a la UOC. Es tracta d’'una guia que es
centra principalment en aquells aspectes més rellevants en llocs web de compres de béns
online.

La guia esta estructurada en diferents apartats, que es corresponen a les seccions o
funcionalitats més habituals i importants dels llocs web de comerg electronic.
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Taula 4 Apartats de la guia

Nombre Apartat

1 Pagina d’inici

Navegacio i classificacio

Pagines de categories i de llistats de productes

Pagines de producte

Cistell de la compra

Procés de confirmacié i pagament de la comanda

Cerca

Servei d’atencio al client

©O| | N| O O &l W DN

Confiancga i credibilitat

PRIORITZACIO DE PROBLEMES

Per a una millor comprensié de l'impacte de cadascun d'aquests problemes, s'ha estimat la
seva gravetat en funcié de la usabilitat i I'experiencia d'usuari. El nivell de gravetat de les
problemes van ser decidits segons la frequéncia del problema, I'impacte en els usuaris quan
succeeix i la seva persisténcia.

El ranquing de gravetat esta basat en el definit per Jakob Nielsen.

Taula 5 Ranquing de gravetat del problemes definit per Nielsen

Valor Definicio

0 No és un problema d’usabilitat o d’experiéncia d’usuari

1 Problema sense importancia: no €s necessari solucionar-lo llevat que es disposi de
temps en el projecte.

2 Problema menor: problema de baixa prioritat.

Problema greu: problema d’alta prioritat.

Problema molt greu: imprescindible solucionar-lo.
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RESUM DELS RESULTATS

Després de completar I'avaluacio heuristica s'han identificat problemes que no complexin les

bones practiques referides a usabilitat i experiéncia d’usuari de la guia. S'han prioritzat en la

taula seguent.

Taula 6 Problemes trobats tenda online del Valencia CF

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
Poques |me_1tges c.IeIs prc,)ductes. 4.6 Mostrar informaci6 detallada
No proporciona vistes d’altres .
1 . . 4 4.9 dels productes i imatges de
angles, ni detallades, ni eines de .
9.10 qualitat
zoom.
712
Assegurar-se que el cercador
El cercador retorna resultats poc 7.3 .
2 4 retorna resultats adequats i
adequats. 7.4
rellevants
9.7
3 No inclou teléfon ni informacid 4 8.10 Proporcionar métode clar de
detallada de contacte 9.22 contacte que inclogui teléfon.
. . Demanar cada informacié
4 | Us excessiu dels captchas 3 6.5 .
nomes una vegada
En la fitxa de client, després de 6.23 Proporcionar una pagina de
5 | tramitar la comanda, mostra que 3 ' confirmacio imprimible de
. 6.24 ,
no hi ha cap comanda. I'ordre amb tots el detalls
6 No proporciona altres métodes 3 59 Oferir altres formes de fer la
de fer la compra. ' compra
El sistema retorna nombroses 4.19 .
7 . 3 Ser consistent
vegades textos en anglés 9.3
6.1 Salvar qualsevol informacié
8 | En el procés de confirmacid, si 3 6.5 entrada amb anterioritat per
tornem al pas 1, es perdem totes 6.10 l'usuari.
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les dades ja introduides.

No indica quant temps tardara la

Indicar quant temps tardara la

, . A 0 )

9 | comanda en arribar ni permet g 28 comanda en arribar i oferir que
triar metode d’enviament. ' I'usuari pugui triar el metode.

10 Algunes Urls no sén 29 Utilitzar url amigables en tot el
completament amigables ' lloc.

No informa de la disponibilitat Mostrar la informacié de

11 | dels productes a les pagines de 3.5 disponibilitat en les pagines de
llistats de productes. llistats de productes .

S’ha d’entrar a la pagina del Proporcionar una manera

12 | producte per afegir-lo a la llista 3.12 senzilla de comparar el detalls
de comparacio. d’elements similars.

13 No mostra la roba en models o 48 Si es tracta de roba, mostrar-
maniqui. ' la en un model o maniqui.

14 No inclou comentaris ni 4.11 Incloure comentaris i/o
valoracions dels usuaris. 9.11 valoracions dels usuaris.
Mlssatges’ drerror poc VISIbI?,S Mostrar missatges d’error

15 | quan no s’ha fet una seleccié 4.15 o

.. . clars i visibles.
necessaria per continuar.
Enllagos a politiques d’enviament ..
. . Mostrar enllagos a les pagines

16 | i de devolucié en el peu, poc 4.12 s

. de politiques
visibles.

17 | No ofereix enviament gratuit 5.8 Se”.‘pre que sl pos§|ble

oferir enviament gratuit.

18 | Poques opcions de pagament. 6.22 Oferir diferents opcions de

pagament.
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En la cerca, no accepta Acceptar sinonims, errors
19 | variacions com sindnims o errors 2 7.5 d’ortografia i variacions de les
ortografics paraules.

En la cerca, no ofereix 'opcid de Oferir 'opcio de refinar la

20 . 2 7.9
refinar-la. cerca.
. Oferir recerca avancada i
21 | No ofereix recerca avangada. 2 7.7 .
oferir un enllag clar a ella.
Agrupar les preguntes
20 Pagina de preguntes frequents 5 87 frequents per temes i
molt pobra. ' proporcionar enllagos a
preguntes relacionades.
No ofereix devolucions sense 88 Oferir devolucions sense
23 | carrec ni permet fer-les a tendes 2 8. 9 carrec. Permetre devolucions
fisiques. ' a tendes fisiques.

24 | No ofereix xat en directe. 2 8.11 Proporcionar xat en directe.
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PRINCIPALS PROBLEMES ESPECIFICS

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
Poques imatges dels 46 Mostrar informacio
1 productes. No proporciona 4 4'9 detallada dels
vistes d’altres angles, ni 9 '10 productes i imatges de
detallades, ni eines de zoom. ' qualitat
Sudadera Blanca con
Temporada 12/13
b Reglstrese para la alerta de precio
1 Me gusta W Tweet 1 i VE:‘-}'
VAZ[NE/A CF Disponibilidad: En existencia
Precio regular: €44;00
Precio especial: € 19,95
Imatge / Sudadera paseo 65% Polyester - 35% Algoc
Und:
D 1
e *Talla
-- Por favor, seleccione - N
fN
Figura 200 Pagina de producte a la tenda del Valéncia CF
Oferir més imatges i de major qualitat dels productes. Es recomanable oferir
diferents fotos del producte, ensenyar com és des d'un lateral, des d'enrere o,
millor encara, amb una vista de 360°. Les imatges per defecte dels productes
Recomanacié | han de ser el suficientment grans per mostrar els detalls necessaris, pero es

convenient habilitar que 'usuari pugui veure una vista més gran del producte.
Quan es tracti de roba mostrar-la en models, a ser possible vestint-la els
jugadors de la primera plantilla.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

7.12
Assegurar-se que el

El cercador retorna 7.3
2 4 cercador retorna resultats
resultats poc adequats. 7.4 .
adequats i rellevants.
9.7
RESULTADOS DE LA BUSQUEDA PARA 'RELOJ OR DESPERTADOR'
Ordenar por = Relevancia o1 B Ver como: Cuadricula Lista Mostrar 9 | § porpéagina
Articulos 1 a 9 de 200 totales 12 3 45
- Reloj Caballero con Cronégrafo - Chaqueta de Chandal Blanca - Chaqueta de Chandal Blanca
i correa de Caucho Blanca y Ly Valencla CF Nifio - Temporada L Valenclia CF Bebé - Temporada
Imatge esfera Negra 12113 12113
€99,00 Preclo regular: €38;76 Preclo regular: €38;76
Preclo especlal: € 17,95 Preclo especial: € 15,95
- Chaqueta de Chandal Naranja - Pantalén Chandal Valencla CF - Pantalén Chandal Valencla CF
i Valencla CF Bebé - Temporada i Nifio - Temporada 12/13 = Bebé - Temporada 12/13
1213 Precio regular: €26:656 Preclo regular: € 256,66
Preclo regular: €38;75 Preclo especlal: € 14,95 Preclo especial: € 14,95
Preclo especlal: € 15,95
Figura 201 Resultats recerca a la tenda del Valéncia CF
_. | Millorar notablement el funcionament del cercador perqué retorni resultats
Recomanacio

adequats i rellevants.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
No inclou teléfon ni Proporcionar métode clar
. ., 8.10 . .
3 informacio detallada de 4 922 de contacte que inclogui
contacte. ' teléfon.
CONTACTENOS
Informacién de contacto
Nombre * Correo electrénico *
|
Teléfono
Comentario *
Imatge
* Campos Obligatorios
Figura 202 Formulari de contacte ala tenda del Valéncia CF
Oferir més opcions per a contactar amb I'empresa com telefon, xat, etc.
_. | Proporcionar informacio6 detallada de contacte, incloent I’horari d’atenci¢ al
Recomanacio

public i temps previst de resposta de correus electronics. Mostrar que
persones, no maquines, respondran a les peticions del clients.

223
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Problema | Gravetat | Heuristic Principi heuristic
4 Us excessiu dels 3 65 Demanar cada informacio
captchas ' nomes una vegada
Por favor, escribe el texto mostrado a continuacién *
Imatge () Enviar a esta direccién

@ Enviar a una direccién diferente

* Campos Requeridos

Figura 203 Captcha alatenda del Valencia CF

Recomanacio

No demanar que s'empleni un “captcha” cada vegada que es torna a un pas
anterior del registre i es canvia qualsevol data.

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
En lafitxa de client, Proporcionar una pagina de
després de tramitar la 6.23 p e p. 9
5 . 3 confirmacio imprimible de
comanda, mostra que no hi 6.24 ,
I'ordre amb tots el detalls
ha cap comanda.
Usted no ha realizado Pedidos
« Volver atras
Imatge
Figura 204 de fitxa de client a la tenda del Valéncia CF.
_. | Arreglar el funcionament del sistema perqué mostri la comanda en la fitxa del
Recomanacio

client immediatament després d’haver-la tramitada.
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Problema Gravetat | Heuristic | Principi heuristic

Oferir altres formes
de fer la compra

No proporciona altres métodes de
fer la compra.

Imatge

INICIO VESTUARIO COMPLEMENTOS CLUB JUNIOR SOUVENIRS HOGAR OUTLET REGALOS

Panitalones « PERSONALIZA TU CA

oo V) (R S0 ngse  Gr TMErorce [EENVGN
Solay || b 19 ADULTO 16 Nikio F

Figura 205 Pagina d’inici a la tenda del Valéncia CF

Recomanacio

Per a les persones que prefereixen comprar via teléfon, fax o correu electronic
oferir-los també aquestes opcions.

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

El sistema retorna
nombroses vegades textos 3
en Anglés

4.19

93 Ser consistent en tot el lloc

Imatge

Mensaje de la pagina vcfshop.com:

Please agree to all the terms and conditions before
placing the order.

Esp

IDENTIFICARSE O CREAR UNA CUENTA

If there is an account associated with juanescrivap@gmail.com you will receive an email with a link to reset your password.

Figura 205 Missatges en angleés a la pagina del Valéncia CF:

Recomanacio

Traduir a castella tots el missatges del sistema en angles.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
En el procés de confirmacio, si 6.1 salvar ql.J'aIsevoI
informacio entrada
8 tornem al pas 1, es perdem totes 3 6.5 amb anterioritat per
les dades ja introduides. 6.10 P

'usuari.

1 METODO DE COMPRA

2  INFORMACION DE FACTURACION

Nombre * Apellidos *

Compaiiia Direccién de correo electrénico *
Direccién *

Ciudad * Estado/Provincia *

Seleccione una region, estado o provincia %

Cadigo postal * Pais *
Espafa v
Imatge

Teléfono * Fax

Nlmero NIF/ICIF

Por favor, escribe el texto mostrado a continuacién *

@® Enviar a esta direccién

() Enviar a una direccién diferente

* Campos Requeridos
3 INFORMACION DEL ENVIO

Figura 206 Formulari de registre a la pagina del Valéncia CF.
. | Guardar sempre totes les dades ja introduits per I'usuari perqué no tingui que
Recomanacié

tornar a introduir-les.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
Indicar quant temps
No indica quant temps tardara la 6.19 tardara la comanda
9 comanda en arribar ni permet 3 6.20 en arribar i oferir que
triar métode d’enviament. ' I'usuari pugui triar el
métode.
3  METODO DE ENVIO
Método de envio
Serviclo de mensajeria a domicilio € 5,67
Imatge
Tiene algan articulo de regalo en su Pedido?
(O Desplegar las opciones de regalo
« Volver atras m
Figura 207 Informaci6 sobre enviament a la pagina del Valéncia CF
Recomanaci¢ | Indicar quant temps tardara la comanda en arribar i amb quin metode.
Problema Gravetat | Heuristic | Principi heuristic
. Utilitzar url
Algunes Urls no sén .
10 . 2 22 amigables en tot el
completament amigables
lloc.
¥ ' [Y vcfshop.com/index.php/club-junior/pijama-valencia-cf-senyera-junior.html#.UaeCuGRdelU
Imatge |
Figura 208 Url a la pagina del Valéncia CF.
Recomanacié | Oferir sempre urls completament amigables.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

Mostrar la informacio

No informa de la disponibilitat de disponibilitat en les

11 dels productes a les pagines de 2 3.5 . .
. pagines de llistats de
llistats de productes.
productes .

VESTUARIO

Todo lo necesario para la préactica del futbol con las Equipaciones Oficiales del Valencia CF lo encontraras en esta secclon:

camisetas, botas, polos, bermudas, anoraks, sudaderas, ropa de entrenamiento...

Ordenar por = Posicién 11 Ver como: Cuadricula Lista Mostrar 8 ¢ porpagina

3 Articulo(s)

D™
Imatge _ w 2
\
W vVVY v ¥
-~ Bota de Fltbol VCF Temporada = Chanclas Valencla CF Surf = Sandalia Valencia CF Ocean -
1112 (VCF2) - Temporada 12/13 Temporada 12/13
Precio regular: €-38,00 Preclo regular: €464 Preclo regular: €48.46
Preclo especlal: € 19,95 Preclo especlal: € 9,95 Preclo especial: € 12,95
Figura 209 pagina de llistat de productes a la web del Valéncia CF.
. | Mostrar disponibilitat del producte i la possibilitat d’afegir-lo a la llista de
Recomanacio

comparacié des de les pagines de llistats de productes.




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 229

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

Proporcionar una manera
senzilla de comparar el
detalls d’elements
similars.

S’ha d’entrar a la pagina del
12 producte per afegir-lo a la 2 3.12
lista de comparacio.

Afiadir a la lista de deseos
Afiadir a la lista de comparacién

Imatge
Envie un correo sobre el producto
Figura 210 Detall de pagina de producte a la web del Valéncia CF.
. | Mostrar disponibilitat del producte i la possibilitat d’afegir-lo a la llista de
Recomanacio

comparacié des de les pagines de llistats de productes.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

No mostra la roba en models Si es tracta de roba,
13 2 4.8 mostrar-la en un model o

0 maniqui. Lo
maniqui.

« Previo

Camiseta Blanca Kukuxu
Valencia CF Nifo

Reglstrese para la alerta de preclo

FiMegusta | W Tweet 0

Disponibilidad: En existencia

Precio regular: €48;50
Precio especial: € 9,95

El Valencia C.F. ya tiene su propla camiseta Kuku)
escudo del equipo y el murciélago, su icono més €
o Juegan con el balén alrededor del escudo oficial
que Kukuxumusu ha puesto su particular y recono
valencianistas. El disefio se completa con uno de |
Valencia.

Imatge

Und:

*Talla

%. - Por favor, seleccione —

* Campos requeridos

“ar

Figura 211 Pagina de producte a la tenda del Valencia CF.

Quan es tracti de roba mostrar-la en models, a ser possible vestint-la els

Recomanacié | , . . L
jugadors de la primera plantilla. En el seu defecte, en maniquis
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Problema

Gravetat | Heuristic

Principi heuristic

Incloure comentaris i/o

seleccid necessaria com la talla o similar.

No inclou comentaris ni 4.1 .
14 . . 2 valoracions dels
valoracions dels usuaris. 9.11 .
usuaris.
Pantal6n Valencia CF Azul-Amarillo Senyera Adulto
Registrese para la alerta de precio
EIMegusta | 1 3 Tweet |0 ?
Disponibilidad: En existencla
Precio regular: €-36;78
Precio especial: € 29,95
Imatge Pantalén Valencia CF Azul-Amarillo Senyera Adulto
Und:
4 @ Afiadir a la lista de deseos
Afiadir a la lista de comparacién
Envie un correo sobre el producto
Figura 212 Pagina de producte a la web del Valéncia CF.
Recomanacié | Incloure la possibilitat que I'usuari pugui opinar / valorar els productes.
Problema Gravetat | Heuristic | Principi heuristic
Missatges d’error poc visibles quan Mostrar missatges
15 no s’ha fet una selecci6 necessaria 2 4.15 d’error clars i
per continuar. visibles.
Gama
i Por favor, seleccione - | 4
A Campo requerdo.
Imatge * Campos requeridos
€9,00
ANADIRALCARRITO B
Figura 213 Detall de pagina de producte de la web del Valéncia CF.
. | Fer més visibles i rellevants els missatges d’error quan l'usuari no ha triat una
Recomanacio
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Problema Gravetat | Heuristic | Principi heuristic

: . : Mostrar enll
Enllagos a politiques d’enviament i osfrar enflacos a

16 . . 2 4.12 les pagines de
de devolucié en el peu, poc visibles. s
politiques
. . o Solar  Banqia Sonitas
&P joma JinkO =
MEDIAPRO s — == { [Bapuestas
|matge Serviclo al Cliente
Figura 214 Peu de pagina a la web del Valéncia CF
. | Fer més visibles i rellevants els enllagos a politiques de compra, devolucions,
Recomanacio

proteccié de dades, etc.
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Problema Gravetat | Heuristic | Principi heuristic
No ofereix enviament gratuit . Sempre que sigui
17 Tampoc devolucions sense carrec 2 5.8 possible oferir
ni permet fer-les a tendes fisiques. enviament gratuit.
Nombre del producto Preclo Cantidad Subtotal
Reloj Esfera Blanca Valencia CF €2495 €2495
Reloj Cadete Acero Esfera Negra €69,00 €69,00
Camiseta Negra Kukuxumusu Edicién Especial Valencia CF Hombre €1295 €1285
Talla M
Polo de Paseo Blanco Adulto Valencia CF - Temporada 12/13 €1985 100 € 1.995,00
Imatge
TallaM
Subtotal €1.737
Manipulacién y Envio (Método de envio - Serviclo de mensajeria a domicllio) €14 50
Total (impuestos no incluidos) € 1.751,61
Impuestos € 364,79
Total (impuestos Incluldos) €2.116,40
0BJETO &
m
Figura 215 Detall de cistell de la compra al lloc del Valéncia CF.
Sempre que sigui possible oferir enviament i devolucions gratuites, al menys
_. | quan siguin d’'un import considerable. Habilitar poder fer devolucions a tendes
Recomanacio

fisiques.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
18 Poques opcions de 5 6.22 Oferir diferents opcions
pagament. ' de pagament.
4 | INFORMACION DE PAGO
O Servired
Imatge O |payPar| What Is PayPal?
* Campos Requeridos
« Volver atras -
continuar
Figura 216 Pagina del procés de confirmaci6 de la comanda a la web del Valéncia CF.
_. | Oferir altres opcions de pagament com contra reemborsament o transferéncia
Recomanacio .
bancaria.
Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
En la cerca, no accepta 75 Acceptar sindnims,
19 variacions com sindnims o 5 7'9 errors d’ortografia i
errors ortografics. No ofereix 7'7 variacions de les
refinar-la, ni recerca avangada ' paraules.
ara: ‘pigama’
RESULTADOS DE LA BUSQUEDA PARA 'PIGAMA'
Imatge n Su busqueda no devolvié resultados.
Figura 217 Pagina de cerca infructuosa a la web del Valéncia CF.
. | Es recomana que també suporti cerques no referides a productes, sindnims,
Recomanacio

errors ortografics, termes relacionats i que s’ofereixi un cercador avancgat.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

20

Pagina de preguntes
freqlents molt pobra. proporcionar enllagos a

Agrupar les preguntes
freqUents per temes i

preguntes relacionades.

Imatge

Inicio > Preguntas M&s Frecuentes

PREGUNTAS MAS FRECUENTES

2Cémo puedo hacer un seguimiento de mis pedidos?

En VCFSHOP tienes acceso a un Area privada desde la que puedes llevar a cabo consultas y otras gestiones de modo que en tod
y al corriente de lo que nuestro equipo de venta y atencién al cliente realiza en relacién a tus pedidos.
£Qué aspectos debo tener en cuenta antes de formalizar un pedido?

Antes de confirmar cualquier pedido que hagas en nuestra tienda electrénica y con el objeto de evitar confusiones, por favor, roga
aspectos:

1.- Que has elegido la talla correcta del producto (si es aplicable). Puedes consultar nuestra seccién de ayuda sobre tallas y medic
2.- Que la cantidad deseada de tus productos es la correcta.

3.- Que vas a estar disponible para la recepcién del producto dentro de los plazos razonables de entrega del mismo.

4.- Que has leido atentamente los Términos y Condiclones publicados en nuestro sitio web.

¢Necesito estar registrado/a para formalizar una compra?

Efectivamente si deseas formalizar una compra en nuestra tienda electrénica oficial debes registrarte en nuestro sistema propor:
contacto para poder procesar correctamente el envio de los productos que has adquirido.

Figura 218 Pagina de preguntes freqiients a la web del Valéncia CF.

Recomanacio

Ampliar la secci6 d’ajuda al client, oferint més informaci6. Millorar la secci6 de
preguntes frequents.
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Problema Gravetat Heuristic Principi heuristic
21 N.O ofereix xat en 5 811 P.roporC|onar xat en
directe. directe.

Imatge

Figura 219 Opcions de contacte a la web del Valéncia CF.

Recomanacio

Per el clients que necessiten informacioé instantania mentre estan fent la
compra, oferir un xat és molt efectiu.
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PLANTILLES D’AVALUACIO

1. Pagina d’inici

Pauta Valor | Comentaris
1.1 | URL senzilla, previsible i facil de recordar. 1
1.2 Mostrar clarament en la pagina d’inici els tipus de productes que I'empresa ven i 0
= | focalitzar-se en ells.
1.3 | Simplificar la pagina d'’inici. 0
1.4 Utilitzar la navegacio global per mostrar clarament quines categories de productes 0
*" | estan disponibles en el lloc.
Enllagar els productes que apareixen en la pagina d’inici amb la pagina de
1.5 A N/A
descripcio del producte.
1.6 | Proporcionar un enllag consistent i clar a la pagina d’inici des de tot el lloc. 0
1.7 Proporcionar a la pagina d’inici enllagos a les pagines de politiques de devolucio, 0
" | pagament i lliurament dels productes.
1.8 | Proporcionar a la pagina d’inici enllagos a les pagines de servei d’atenci6 al client, 0
politica de privadesa i informaci6 sobre la empresa.
2. Navegacio i classificacio
Pauta Valor Comentaris
2.1 | Mostrar clarament la navegacié pel lloc. 0
2.2 | Utilitzar url amigables en tot el lloc
2.3 | Mostrar la ubicacio actual de 'usuari en el lloc. 1 Errades menors
24 Utilitzar noms de categories que tinguin sentit tant per ells 0
*" | mateix com en comparacié amb altres categories del lloc.
2.5 | En llocs amb gran nombre de productes, utilitzar subcategories 0

per facilitar la navegacio.
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26 Quan sigui pertinent, agrupar els productes per diferents criteris 0
"~ | perque els usuaris puguin buscar-los de diferent forma.
. e Algunes subcategories amb

2.7 | Evitar sobre classificar. 1 molts poc productes

No mostrar pagines de categoria o de qualsevol altre llista de
2.8 . 0

productes buides.
2.9 | Dissenyar pagines amigables per errors de tipus 404. 0

3. Pagines de categories i de llistats de productes

Pauta Valor | Comentaris
3.1 | Evitar atestar les pagines de categories o de llistats de productes. 0
3.9 Utilitzar noms de productes curts i descriptius. La informacié mes rellevant 0
’ al principi del nom.
3.3 | Mostrar els preus. 0
3.4 Indicar si altres estils, colors o opcions del producte que es mostra estan 1
’ disponibles.
35 Mostrar la informacié de disponibilitat en les pagines de llistats de
) productes.
3.6 | Mostra clarament si existeixen multiples pagines de productes. 0
3.7 Proporcionar un enllag clar a la pagina del producte des de la pagina de 0
) llistat de productes.
3.8 Proporcionar imatges de qualitat dels productes a les pagines de llistats 1
' de producte i a les de categories.
3.9 Permetre veure tots el productes en una pagina, sempre i quant hi hagi 0
’ una quantitat raonable de productes.
Indicar quants productes hi ha llistats, a través de quantes pagines i
3.10 | quants elements per pagina. Mostrar la numeracié de les pagines i els 0
enllagos a pagina anterior i seguient tant a la part superior com a la inferior
de les pagines.
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3.11 | Indicar clarament amb quin criteri estan ordenats els productes. 0
S’ha de entrar a la
3.12 | Proporcionar una manera de comparar els detalls d'elements similars. pagina de
producte.

3.13

Fer les taules de comparacié facils de llegir.

Alguns termes
técnics

4. Pagines de productes

Pauta Valor | Comentaris
4.1 Proporciona descripcions adequades dels productes, que responguin a les
’ necessitats dels usuaris.
4.2 Descripcions breus pero descriptives i completes en el llenguatge dels clients. Per
’ termes poc habituals o tecnics proporcionar ajuda.
4.3 | Proporcionar imatges de tots els productes. 0
4.4 | Imatges d’alta qualitat ,grans, detallades i lliures de distraccions visuals.
4.5 | Vistes ampliades de les imatges quan els usuaris cliquen sobre elles.
Mostrar vistes addicionals del producte, incloent vistes des de altres angles i
4.6 : iy : 4
vistes detallades de caracteristiques importants del producte.
47 Mostrar el productes en context perqué el usuaris puguin entendre el seu Us, la 0
’ mida, etc.
4.8 | Sies tracta de roba, mostrar-la en un model o maniqui.
4.9 | Proporcionar eines de zoom.
4.10 | Mostra els preus i qualssevol altre preu addicional a les pagines de producte. 0
4.11 | Incloure comentaris i/o valoracions d'usuaris . Mostrar-los de manera clara.
4.12 Enllac a les pagines de garanties, informacié d’enviament i altres politiques des
' de les pagines de producte.
4.13 0
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Incloure informacié de disponibilitat o d'inventari en la pagina de producte.
414 Mostrar diferents opcions del producte ( color, mida, etc.) en la mateixa pagina de 1
’ producte. Mostrar la imatge del producte en cada color o estil disponible.
415 Mostar missatges d’error clars i visibles quan I'usuari no ha fet una seleccio
’ necessaria.
416 Mostra i nombra clarament el boté "Afegir al cistell”. Incloure’l en cada pagina de 0
’ producte.
417 Clarament distingir el bot6 “ Afegir al cistell” d'altres en la pagina com afegir a una 0
’ “llista de desitjos” o altres.
4.18 | Oferir instruccions de compra en la pagina de cistell buit.
4.19 | Proporcionar retroalimentacié evident quan un element ha estat afegit al cistell. 3
4.20 | Mantenir les seleccions de l'usuari.
4.21 Mostra al costat del enllag de “Cistell” o similar el nombre de productes al cistell , 1
’ el subtitol, o ambdds.
5. Cistella de la compra
Pauta Valor | Comentaris
5.1 Proporcionar un enllag clar a la “Cistell de la compra” en la cantonada dreta 0
" | superior de cada pagina del lloc.
Mostrar el productes, les opcions dels productes seleccionades i una imatge petita
5.2 | dels productes. Enllagar tant les imatges com els noms del productes a les seves 0
pagines de producte.
53 Mostrar tots els costos, costos addicionals i un subtotal. Fer saber qualssevol 0
"~ | carrec que falti per afegir, com despeses d’enviament o impostos.
Proporcionar un enllag clar per “Continuar Comprant” i un enllag clar per “tramitar la
5.4 » 1
comanda”( Checkout ).
55 Proporciona informacié i/o enllagos a politiques de devolucié i garanties, ofertes Poc
"~ | especials disponibles, com descomptes o enviament gratuit. visibles
5.6 | Mantenir els productes en el cistell de la compra per a la proxima visita. 0




TFG USABILITAT I UX J. ESCRIVA 241
5.7 Permetre als usuaris modificar les quantitats de cada producte, fins i tot deixar-los a 0
’ zero.
5.8 | Sempre que sigui possible oferir enviament gratuit.
5.9 | Oferir altres formes de fer la compra. 3
6. Procés de confirmacio de la comanda
Pauta Valor | Comentaris
6.1 Mostrar els passos del procés i en quin es troba. Cada pas hauria de ser presentat 3
’ com un enllag de navegacio.
6.2 Mostrar el bot6 de “Pas seguient” prominent i visualment diferent d'altres 0
’ elements de la pagina.
Mostrar I'enllag a la politica de privadesa abans de preguntar als usuaris per
6.3 | qualsevol informacié personal. Proporciona informacié i/o enllagos a politiques de 1
devolucié i garanties.
6.4 Demanar només la informacié necessaria per completar la transacci6 i explicar 1
’ clarament com sera utilitzada.
6.5 | Demanar cada informacié només una vegada. 3
6.6 | En el formularis marcar clarament els camps opcionals i els obligatoris. 0
Si es requereix un format especific en la entrada de dades, com possibles
6.7 | restriccions en contrasenyes o noms d’usuari, assenyalar-ho abans que 1
introdueixin les dades.
6.8 El camps de text oberts han de ser el suficientment llargs per donar cabuda a 0
) I'entrada de dades.
6.9 | Permetre als usuaris canviar qualsevol informacié entrada amb anterioritat. 1
6.10 Salvar i mostrar automaticament qualsevol dada subministrada per I'usuari amb 3
' anterioritat.
6.11 Quan ocorrin errors, mostra clarament en quins camps i explica com solucionar- 0

los amb missatges proxims on s’han produit.
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6.12

No preseleccionar opcions per als usuaris.

6.13

Oferir registre opcional com a part del procés de compra.

6.14

Si el registre es obligatori, incorporar-lo al procés de compra.

6.15

Utilitzar les adreces de correu electronic com nom d’usuari.

6.16

Quan els usuaris es connecten a través del seu compte per fer una compra,
proporcionar un boté destacat de “Desconnectar-se”.

6.17

Diferenciar adreca de lliurament d’adreca de facturacié. Proporcionar una opcio
clara per fer que ambdues siguin la mateixa.

6.18

Mostra les despeses d’enviament tan prompte com sigui possible.

6.19

Oferir que l'usuari pugui triar el métode d’enviament, mostrant clarament el preu i
el temps estimat de lliurament per cada un. Especificar quina empresa
transportista li entregara el producte.

6.20

Indicar quant temps tardara la compra en arribar. Permetre a l'usuari triar la data
de lliurament .

6.21

Mostra als usuaris el total de la comanda, incloent enviament, impostos, i
qualsevol altre carrec, aixi com els descomptes o qualsevol altres ofertes ,abans
de demanar les dades de pagament.

6.22

Oferir diferents opcions de pagament.

6.23

Proporcionar un resum de l'ordre amb tots els detalls sobre la transaccié.

6.24

Proporcionar una pagina de confirmacié imprimible de I'ordre després de la
compra amb tots els detalls.

6.25

Enviar un correu electronic de confirmacié de I'ordre tant prompte com sigui
possible, i indicar que I'ordre esta en curs.
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7. Cerca
Pauta Valor Comentaris
Fer servir un camp de cerca facilment identificable en cada pagina. -
7.1 : ) . o ) 1 Poc visible
El camp ha de ser obert i seguit per un boté de “Cercar”.
7.2 | Permetre al menys 30 caracters en el camp. 0
73 El cercador ha de suportar molts tipus de recerques, incloent 4
) cerques no referides a productes.
Mostrar termes de recerca suggerits quan l'usuari escriu la seva Els termes suggerits
7.4 | consulta. Assegurar-se que aquests termes suggerits retornen 4 retornen resultats
resultats adequats. inadequats
75 Acceptar els sinonims generalment utilitzats per clients, errors
' d’ortografia i variacions de les paraules (espais, plurals, etc.).
7.6 | Reconéixer operadors de recerca (and, or, etc.) 1
77 Considerar la necessitat d’oferir recerca avangada i proporcionar
’ un enllag clar a ella.
7.8 | Mostrar el nombre de resultats trobats. 0
7.9 | Oferir 'opcio de refinar la cerca, oferint opcions per dur-la cap.
710 Mostrar el terme de cerca de I'usuari a la part superior de la 0
’ pagina de resultats.
7.11 | En la pagina de resultats, proporcionar un nom descriptiu del 1| No informa de disponibilitat
producte, una imatge en petit, preu i informacié de disponibilitat.
712 Assegurar-se que el cercador retorna resultats adequats i 4
' rellevants
Dissenyar les pagines de resultats de les cerques maximitzant el
713 0
nombre de resultats, sense atestar la pantalla.
714 Indicar quan no es troba cap resultat i permetre als usuaris tornar 1
’ a buscar des de aquesta mateixa pagina.
715 Llistar el resultats per rellevancia. Oferir la possibilitat de llistar el 0

resultats per altres opcions ( preu, popularitat, etc.).

7.16
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Quan la pagina de resultats tingui més de 20 resultats, oferir
opcions de refinar la cerca d’acord a determinades
caracteristiques dels productes.

8. Servei d’atencio al client

Pauta Valor | Comentaris
Utilitzar la terminologia “Servei d’atencié¢”, “Preguntes freqliients” o “Ajuda”
8.1 | Proporciona un enllag visible i consistent en cada pagina del lloc, en el 1
menu principal de navegacié o en el peu de pagina.
8.2 | Organitzar la informacié de servei al client en categories logiques.
Enllacar a la informacié o politiques especifiques en llocs pertinents del
8.3 | procés de compra, com les pagines de productes o en el procés de 1
facturacio.
8.4 Mantenir les dades del usuari en el procés de facturacio ( “Checkout” ) quan 1
' torni de visitar I'enllag al servei d’atencid.
85 Promoure politiques que diferencien al lloc dels competidors, com devolucié 1
' gratuita o extensio de la garantia, durant tot el procés de compra.
8.6 | Simplificar les politiques del lloc. Redactar-les en llenguatge senzill. 0
8.7 En la pagina de preguntes freqlents, agrupar-les per tema i proporcionar
) enllagos a preguntes relacionades.
8.8 | En cas de comptar amb botigues fisiques, permetre devolucions a elles.
8.9 | Considerar oferir devolucions sense carrec.
Mostra clarament diferents opcions per contactar amb I'empresa. Sols es pot
8.10 | Proporciona informacio detallada de contacte, incloent I'horari d’atencio al 4 contactar per
public i temps previst de resposta de correus electronics. mail.
8.11 Considerar proporcionar xat en directe. Assegurar-se de que tingui una

interficie clara i senzilla.
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9. Confianga i credibilitat

Pauta Valor | Comentaris
9.1 | Mostrar el lloc web en un disseny net i professional. 0
9.2 | Revisar i comprovar tot el lloc perquée no doni errors. 1
Textos del
9.3 | Ser consistent. 3 sistema en
angles.
9.4 | Tenir estructura i categories de navegacio clares. 0
9.5 | Eliminar el contingut desfasat immediatament. 0
9.6 | Oferir una bona velocitat de descarrega. 1
97 En els resultats de les recerques, mostrar només el que els usuaris ha 4
' demanat.
98 Proporciona un enllag a una pagina tipus “Sobre nosaltres” que mostri 1
’ informacioé detallada de 'empresa.
9.9 | Enllagar a fonts amb bona reputacio i independents. N/A
Proporcionar informacioé detallada i completa dels productes amb fotos
9.10 . , 4
clares i de qualitat de tots ells.
9.11 Incloure opinions dels usuaris. Mostrar tant les positives com les negatives.
’ Animar als usuaris a que les deixen.
9.12 | Oferir productes relacionats, perd sense que 'usuari se senti pressionat . 0
9.13 | Mostrar el preus i costos addicionals per endavant i el més aviat possible. 0
9.14 | Explicar qué fa i qué no el lloc amb la informacié personal dels usuaris. 1
No forcar als usuaris registrar-se al lloc, fer-la opcional. Explicar els
9.15 - ) A ) . 0
beneficis de la inscripcid, des de la perspectiva dels usuaris.
9.16 | Permetre al usuaris desconnectar-se. 0
9.17 0

No seleccionar mai opcions per als usuaris. L’usuari ha de tenir I'opcioé de
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seleccionar, no forgar a que tingui que des seleccionar.

Estar molt atents a tots el problemes técnics que puguin sorgir i solucionar-

2b 1 los el més aviat possible. N/A

9.19 Mt‘as‘Fra automaticament la informacié que els usuaris han entrat 1
previament.

9.20 | Informar als usuaris que el lloc és segur i assegurar-se que ho és. 0

9.21 | Mostrar en un lloc destacat informaci6 sobre les garanties del lloc. 1

Proporcionar un métode clar per contactar I'empresa que inclogui per
9.22 | teléfon i per correu electronic. Mostrar que persones, no maquines, 4
respondran a les peticions del clients.

9.23 | Donar suport al client també després de la compra i el lliurament. 1

9.24 | Superar les expectatives dels clients. Oferir un servei excel-lent.
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ANNEX 3 AVALUACIO DE LA TENDA ONLINE DEL ATHLETIC
CLUB

Lloc web http://www.athletic-club.net/web/main.asp?a=7&b=100&c=0&d=0&idi=1

Entitat responsable | Athletic Club

Data de I’avaluacié | 03- 06 -2013

Equip | MacBook Pro Processador 2.53 Ghz Intel Core i5
Memoria 4 gb 1067 Mhz DDr3

Software | Mac OSX Version 10.6.8

Tipus de connexié | Adsl 20 Mb . Telefonica

Navegadors | Chrome, Firefox, Safari

Avaluador | Juan Escriva Pastor. Estudiant ultim curs Grau Multimédia UOC. Freelance

Tasques | Cercar productes, comparar-los, comprar-los, cercar informacié sobre
productes, cercar informacid sobre politiques del lloc.

INTRODUCCIO

Aquest informe descriu el procés d'avaluacié heuristica i els problemes de usabilitat trobats
en la tenda online del Athletic Club de Bilbao.

Comenca amb informacié sobre el lloc web, continua amb una perspectiva de la técnica de
I'avaluacio heuristica, els objectius especifics d'aquest projecte i els principis heuristics que
s'han tingut en compte en I'analisi del lloc web.

A continuacio inclou un resum dels principals problemes identificats a través de I'avaluacié
heuristica i una explicaci6 més detallada de cadascun d'aquests especifics problemes

prioritzats segons la seva severitat i impacte en I'experiéncia de l'usuari.
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DESCRIPCIO DEL PRODUCTE

L'Athletic Club esta radicat a Bilbao, provincia de Bizkaia (Pais Basc). Una de les
particularitats més representatives i originals del club basc és la seva tradicié de jugar
unicament amb jugadors nascuts o formats futbolisticament a Euskal Herria, tradicié que ha
mantingut gairebé des dels seus inicis. També és reconegut historicament per ser un club
de pedrera i treballar en la formacié de joves futbolistes, sent aquesta la principal font de
proveiment de jugadors per al primer equip.

En la tenda virtual del club podem trobar, a més de les indumentaries oficials, samarretes,
roba d'entrenament, bosses i maletes, col-leccions de moda en home, dona i nen de la
marca Athletic amb els seus complements. També es poden adquirir tot tipus de regals per
a qualsevol ocasid.

La tenda virtual del Athletic no és un lloc independent del lloc institucional del club, sin6é una
secci6é d’aquest lloc.

OBJECTIUS

L'objectiu de I'analisi és determinar les principals oportunitats de millora en la facilitat d'us i
I'experieéncia d’usuari que té el la tenda virtual. L'objectiu ultim és aconseguir un lloc web
optim per a comerg online, que ofereixi experiencies que satisfacin les expectatives dels

usuaris.

TECNICA D’EVALUACIO HEURISTICA

El métode d'avaluacié heuristica va ser utilitzat per descobrir els problemes resumits en
aquest informe. Aquest metode permet a l'avaluador revelar possibles problemes de
usabilitat en un producte o aplicacio.

Quan realitza un avaluacié heuristica, l'avaluador, mentre intenta dur a terme una
determinada tasca, compara una serie de principis de usabilitat predefinits amb la interficie
d'un producte o lloc web.
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HEURISTICS UTILIZATS

Per a aquest projecte, l'avaluador va utilitzar la guia de bones practiques referides a
usabilitat i experiéncia d’usuari en lloc webs de comerg¢ electronic de béns de consum,
desenvolupada per al treball final del Grau Multimédia a la UOC. Es tracta d’'una guia que es
centra principalment en aquells aspectes més rellevants en llocs web de compres de béns
online.

La guia esta estructurada en diferents apartats, que es corresponen a les seccions o
funcionalitats més habituals i importants dels llocs web de comerg electronic.

Nombre Apartat

1 Pagina d’inici

Navegacio i classificacio

Pagines de categories i de llistats de productes

Pagines de producte

Cistell de la compra

Procés de confirmacié i pagament de la comanda

Cerca

Servei d’atencio al client

©O| | N| O O | WO DN

Confiancga i credibilitat

PRIORITZACIO DE PROBLEMES

Per a una millor comprensié de l'impacte de cadascun d'aquests problemes, s'ha estimat la
seva gravetat en funcié de la usabilitat i I'experiencia d'usuari. El nivell de gravetat de les
problemes van ser decidits segons la frequéncia del problema, l'impacte en els usuaris quan

succeeix i la seva persisténcia.
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El ranquing de gravetat esta basat en el definit per Jakob Nielsen.

Valor Definicio
0 No és un problema d’usabilitat o d’experiéncia d’usuari
1 Problema sense importancia: no €s necessari solucionar-lo llevat que es disposi de

temps en el projecte.

Problema menor: problema de baixa prioritat.

Problema greu: problema d’alta prioritat.

Problema greu: imprescindible solucionar-lo.

RESUM DELS RESULTATS

Després de completar I'avaluacio heuristica s'han identificat problemes que no complexin les

bones practiques referides a usabilitat i experiéncia d’usuari de la guia. S'han prioritzat en la

taula seguent.

Taula 7 Problemes trobats a la tenda online del Athletic Club

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
Per defecte té seleccionada 4.15 No seleccionar mai opcions
1 | sempre la talla menor a la fitxa 4 6.12 P

de producte. 9.17

per als usuaris.

Obliga a registrar-se

obligatoriament fins i tot per No forgar a registrar-se al lloc.
2 | afegir productes al cistell. El 4 9.15 Si és obligatori incorporar-lo al
registre és previ i no part del procés de compra

procés de facturacio.

Totes les seccions del apartat
Outlet apareixen buides. També

No mostrar pagines de

3 el subapartat Galeria de fotos de 4 2.8 categories o Qe listats de
W » productes buides.
la “Linea AC
No ofereix seccié de servei 8.1 Proporcionar un enllag en cada
4 3 8.2 pagina al Servei d’atenci¢ al

d’atencio al client.

8.7 client.
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Poques imatges dels productes.

Mostrar vistes addicionals.

5 | No ofereix vistes addicionals, ni 94 '160 Mostrar vistes detallades de
ampliades, ni eines de zoom. ' caracteristiques.
Des de la pagina del cistell no es Enllagar tant les imatges com
6 | pot enllagar amb la pagina de 5.2 els noms a les seves pagines
producte. de producte.
No mostra ni a la fitxa de 4.10 Mostra tots els costos el més
7 | producte ni a la pagina del cistell 5 3 aviat possible o fer saber els
les despeses d’enviament 6 .18 que encara falten per afegir.
A diferéncia de la resta del lloc,
en el procés de confirmacio al 4.19 .
8 Ser consistent
posar el punter als enllagos per 9.3
continuar no canvia a una ma.
No indica quants productes hi ha 310 Indicar quants productes hi ha
9 | en els llistats ni en quin criteri 3'11 als llistats i amb quin criteri
estan ordenats ' estan ordenats.
No mostra en quin pas es troba Mostrar els passos del proceés i
10 'usuari del procés de 6.1 en quin es troba. Cada pas
confirmacio ni hi ha enllagos per hauria de ser presentat com un
tornar a un anterior. enllag de navegacio.
No indica quant.temp.s tardara la 6.19 Indicar quant temps tardara la
11 | comanda en arribar ni permet . . .
) . . 6.20 comanda en arribar i oferir que
triar metode d’enviament. , . L .
I'usuari pugui triar el métode.
. 1.1 . .
12 | Les Urls no s6n amigables 22 Utilitzar url amigables en tot el
' lloc.
. : Mostrar la informacié de
No informa dels preus ni de la disponibilitat en les pagines de
13 | disponibilitat dels productes a 3.3 . P Pag
. . llistats de productes . Mostrar
les pagines de llistats de 3.5

productes.

el preus
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La pagina d’error 404 és molt

Dissenyar pagines amigables

. 2. :
14 poc amigables. 9 per errors de tipus 404.
Missatges d’error poc visibles Mostrar missatges d’error clars
15 | quan no s’ha fet una seleccié 4.15 i visibles.
necessaria per continuar.
16 No inclou comentaris ni 4.1 Incloure comentaris i/o
valoracions dels usuaris. 9.11 valoracions dels usuaris.
No informa de la disponibilitat en Incloure informacio de
17 L. P 413 disponibilitat o d’'inventari en la
la pagina de producte. L.
pagina de producte.
18 No mostra la roba en models ni 48 Si es tracta de roba, mostrar-la
nombroses vegades en maniqui. ' en un model o maniqui.
Proporcionar un enllag clar al
19 L’enllag al cistell no es troba en 51 cistell de la compra en la
el lloc estandard de la ' cantonada dreta superior de
cantonada dreta. cada pagina del lloc.
. Mantenir el productes al cistell
20 Sols mante els productes al 5.6 de la compra per a la proxima
cistell durant 48 hores. ' . prap P
visita.
No diferencia adreca de Diferenciar adrega de
21 | facturacio d’adrega de 6.17 facturacié d’adreca de
lliurament. lliurament.
Proporcionar descripcions
21 Molt productes manquen de 41 adequades dels productes,
qualsevol tipus de descripcio ' que responguin a les
necessitats dels usuaris.
20 El camp del cercador nomeés 79 Permetre al menys 30

accepta 21 caracters

caracters en el camp.
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En la cerca, no accepta

Acceptar sinonims, errors

variacions com sindnims o errors 7.3 , .
23 e . d’ortografia i variacions de les
ortografics ni cerques que no 7.5
-, paraules. Acceptar cerques
siguin de productes.
o4 En la cerca, no ofereix 'opcié de 79 Oferir 'opci6 de refinar la
refinar-la. ' cerca.
: Oferir recerca avangada i oferir
25 | No ofereix recerca avangada. 7.7 ¢
un enllag clar a ella.
Informar als usuaris que el lloc
26 | No informa que el lloc és segur 9.20 €s segur i assegurar-se que ho
es.
No ofereix devolucions sense 88 Oferir devolucions sense
27 | carrec ni permet fer-les a tendes 8. 9 carrec. Permetre devolucions a
fisiques. ' tendes fisiques.
28 | No ofereix xat en directe. 8.11 Proporcionar xat en directe.
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PRINCIPALS PROBLEMES ESPECIFICS

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

. : 4.15 No seleccionar mai
Per defecte té seleccionada sempre

1 . 4 6.12 opcions per als
la talla menor a la fitxa de producte. P . P
9.17 usuaris.
2olo Liso 29,00¢
{C - Blanco cantidad elige talla
Im. (1 "ﬂ S =)
W afiadir al carrito
Figura 221 Detall de pagina de producte a la web del Athletic Club
Es molt probable que algun usuari no s’adoni de la seleccioé i acabi tenint una opcié
Rec que no és la que voldria. ElI millor és que no hagi ninguna seleccié feta i que

necessariament l'usuari hagi de triar-la, aixi sera molt menys probable que es
produeixen errors.




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 255

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

No forgar a registrar-

li reqistrar- ligatdriament i &
Obliga a registrar-se obligatoriame se al lloc. Si és

fins i tot per afegir productes al cistell. 6.13

2 . . . , 4 obligatori incorporar-
El registre és previ i no part del procés 9.15 g . P
. lo al procés de
de facturacié.
compra
0 ERROR LUNES, 3 DE JUNIO DE 2013
Servicio exclusivo para las personas Simpatizantes On-Line
Im ‘Pﬂara'ﬁu"\:\ p:ﬁ\rg ‘m r‘rari;wi,ah;m:a es necesario ser Simpatizante On-Line. O siya lo eres, Iniciar la Sesién en el apartado correspondiente, introduciendo el
’ é ha‘c;rs“eu Si]mpati;artedér-Lire ahora.
Figura 222 Pagina d’error al afegir al cistell a la web del Athletic Club
Oferir la possibilitat de comprar sense registrar-se. Especificar el valor afegit que
Rec aporta ser usuari registrat. Aquest valor afegit pot anar des de simplement recordar la
" | informacié cada vegada, a enviament de descomptes, oferir I'opcié de rebre
informacions personalitzades, o fins i tot un programa de fidelitzacio.
Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
Totes les seccions del apartat Outlet L.
: . , No mostrar pagines de
apareixen buides. També el . .
3 . 4 2.8 categories o de llistats
subapartat Galeria de fotos de la .
W " de productes buides.
Linea AC
EXN
Mujer
Nifio
Cachorros
Neoprenos
Polares
Im Varios
UEFA Europa League
Copa 2011-12
Figura 223 Secci6 Outlet de la web del Athletic Club
Rec Els usuaris se senten frustrats quan arribin a pagines buides. Si no queden productes

de una determinada categoria és millor eliminar-la. Si cada categoria t¢ un nombre
petit de productes hi hauria que considerar agrupar-los en categories més grans.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
. . . 8.1 Proporcionar un enllag en cada
No ofereix seccio de servei . . .
4 , . . 3 8.2 pagina al Servei d’atenci¢ al
d’atencié al client. ,
8.7 client.

PORTADA | PRIMER EQUIPO | CLUB | FUNDACION | FEMENINO | LEZAMA | TV R{I3'JM CLUB ATHLETIC | SERVICIOS |

HOME | Nike ' linea AC  linea centenario cachorros = complementos  relojes = papeleria | aficion Ej“_
Im 2 Nifio MARTES, 4 DE JUNIO DE 2013

CONTACTO ' PUBLICIDAD ' CONDICIONES DEUSO ' COPYRIGHT ' TRATAMIENTO DE DATOS
2000-13 Athletic Club
Figura 224 Navegaci6 principal i de peu de pagina del Athletic Club

Oferir una seccié d’atencio al client i proporcionar un enllag visible i consistent en

Rec cada pagina del lloc.Mostra clarament diferents opcions per contactar amb I'empresa.

Proporciona informacio detallada de contacte, incloent I'horari d’atencié al public i
temps previst de resposta de correus electronics.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
Poques imatges dels productes. 46 Mostrar vistes addicionals.
5 | No ofereix vistes addicionals, ni 3 9 1 0 Mostrar vistes detallades de
ampliades, ni eines de zoom. ' caracteristiques.
& Adulto/ Camiseta San Mamés 100 MARTES, 4 DEJUNIO DE 2013
SAN MAMES
HH3><20|=;
Im.
Camiseta San Mamés 100 18,00¢
Figura 225 Imatge de producte a la web del Athletic Club
Es recomanable oferir diferents fotos del producte, ensenyar com és des d'un lateral,
Rec. | des d'enrere o, millor encara, amb una vista de 360°. L'objectiu és aconseguir que el

consumidor final tingui la sensacié de tenir el producte a les seves propies mans.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
Des de la pagina del cistell no es Enllagar tant les imatges
6 | pot enllagar amb la pagina de 3 5.2 com els noms a les seves
producte. pagines de producte.
MI CARRITO MARTES, 4 DE JUNIO DE 2013
PEDIDO NUMERO 66.291
piheclubod ; ot
producto cantidad preck
Im.
ﬁ Camiseta San Mamés 100 Roja/ Talla S 1 | recalcular 18,00 € 18,00 €
B seguir comprando B siguiente
Figura 226 Carret de la compra a la web del Athletic Club
Els usuaris normalment col-loquen nombrosos articles al cistell i van afegit-ne i
eliminant-ne a mesura que troben els que millor compleixen les seves necessitats i
Rec. | pressupost . Per aix0 és important que puguin identificar facilment el elements al

cistell i tornar a la pagina del producte per recordar informacié. Es recomanable
implementar I'opcié d’enllagar amb la pagina de cada producte.
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Problema Gravetat

Heuristic Principi heuristic

No mostra ni a la fitxa de producte
7 | niala pagina del cistell les 3
despeses d’enviament

Mostra tots els costos el
4.10 meés aviat possible o fer
5.3 saber els que encara
6.18 falten per afegir.

MARTES, 4 DE JUNIO DE 2013

MI CARRITO

PEDIDO NUMERO 66.291

Camiseta San Mamés 100 Roja/ Talla S

B seguir comprando

correctamente.

18,00 € 18,00 €

1 |recaicular

W sigulente

Figura 227 Carret de la compra a la web del Athletic Club

s’ha d’indicar clarament.

Els usuaris volen saber el cost total de la compra el més aviat possible perqué és un
Rec factor crucial en la seva decisio de compra. Esperen que el cistell mostri ja el cost
" | total de la compra i que no s’afegeixen més costos amb posterioritat. Si en falten,

. Principi
Problema Gravetat | Heuristic o
heuristic
A diferéncia de la resta del lloc, en el procés 419 Ser
8 | de confirmacié al posar el punter als enllagos 3 ' .
. . 9.3 consistent
per continuar no canvia a una ma.

B confirmar

B siguiente

Figura 228 Botons del procés de pagament a la web del Athletic Club

Rec. | lloc. No han de variar depenent d’en quina

El elements de la interficie han de comportar-se de forma estable i coherent en tot el
seccié es trobin. La recomanacio es

canviar el comportament d’aquests elements i fer que es comportin com la resta.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
No indica quants productes hi ha Indicar quants productes hi
. . o 3.10 . . .
9 | en els llistats ni en quin criteri 3 311 ha als llistats i amb quin

estan ordenats

criteri estan ordenats.

Camiseta Zu Zara Nagusia

Blanca
SMLXLXXL

ampliar

Im. e

1234

Roja
S ML XL XXL

Camiseta Zu Zara Nagusia

ampliar

Camiseta ledn

Roja

S ML XLXXL

ampliar
» siguiente

Productos por pégina

42 |3 Menviar

Figura 229 pagina de llistat de productes a la web del Athletic Club.

Rec.

En pagines de llistats de productes els usuaris han de saber la quantitat de
productes, el nombre de pagines, a quina de les pagines es troba i com navegar per
elles. També han de saber amb quin criteri estan ordenats el productes; per preu,
popularitat, disponibilitat, marca o qualsevol altre.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

10

. Mostrar els passos del
No mostra en quin pas es troba .. .
: . i procés i en quin es troba.
'usuari del procés de 6.1

) e 3 Cada pas hauria de ser
confirmacio ni hi ha enllagos per
. presentat com un enllag de
tornar a un anterior.

navegacio.

B Elija la modalidad de pago MARTES, 4 DI

@ Pago con tarjeta
) Envio contrarreembolso, mas 3% del total (minimo 3,5 €)

: Paypa’ Si elige pagar con PayPal, sera redireccionado a PayPal para que pueda pagar con su cuenta PayPal o con su tarjeta di

manera rapida y segura, sin compartir informacién financiera

Figura 230 Modalitats de pagament a la web del Athletic Club

Rec.

El pagament es sol presentar com un procés cronologic i el millor és que els usuaris
puguin visualitzar per endavant tots el passos del procés. També que puguin
maniobrar en ambdues direccions ( cap endavant i enrere ) clicant en els passos que
es mostren en la part superior de les pagines.

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

11

No indica quant temps tardara la 6.19 Indicar quant temps
comanda en arribar ni permet triar 3 6-20 tardara la comanda en
meétode d’enviament. ) arribar i oferir que l'usuari

pugui triar el métode.

Datos del pedido:
Nimero de pedido: 66.291

Importe: 28,00 €

W pagar

Figura 231 Dades de la comanda a la web del Athletic Club

Rec.

Donar una data estimada de lliurament. Si no s’ajusta a l'usuari, donar-li la possibilitat
de retardar-la. Oferir diferents opcions d’enviament perqué l'usuari pugui triar tenint
en compte el preu i la rapidesa de I'enviament.




TFG USABILITAT 1 UX J. ESCRIVA 262

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

12

Les Urls no sén amigables 2 1.1 Utilitzar url amigables en tot

22 el lloc.

" .- Tienda Virtual del Athle

1 [ www.athletic-club.net/web/main.asp?a=7&b=5006&c=0&d=08&idi=1

Figura 232 Url a la tenda online del Athletic Club

Rec.

Implementar URLs facils de recordar, d’escriure, de transmetre oralment,
identificables, distingibles i que indiquen la tematica de la pagina.

Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

13

Mostrar la informaci6 de
3.3 disponibilitat en les pagines
3.5 de llistats de productes .
Mostrar el preus

No informa dels preus ni de la
disponibilitat dels productes a les 2
pagines de llistats de productes.

2 Hogar - Zapatillas casa MARTES, 4 DE JUNIO DE 2(

Zapatilla Casa Zapatillas casa Zapatillas casa

A,

Tallas 35 a 46 R
3

ay
6

ampliar H ampliar H ampliar

Figura 233 Pagina de llistat de productes a la tenda online del Athletic Club

Rec.

Incloure el preus i disponibilitat en els llistats perqué els usuaris no tinguin que entrar
en la fitxa per veure el preu. Aixi també es facilita la comparacié de preus entre els
productes del llistat.
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Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic

La pagina d’error 404 és molt Dissenyar pagines

14 oc amiaables 2 2.9 amigables per errors de tipus
P gables. 404
Error del servidor en aplicacion "ATHLETIC-CLUB.NET"
Error HTTP 404.0 - Not Found
Se ha quitado el recurso que esta t do, se le ha biado el nombre o no esta di le en estos t
Im.
Médulo IIS Web Core Direccién URL solicitada http:/ /www.athletic-club.net:80
Notificacién HapR:qn-estHandlgr Mémd:ul;er.::i;;c::ns:ss‘i;: ::"\2::;:uh\vhash\athle{i:-cluh
Figura 234 Pagina d’error tipus 404 a la web del Athletic Club
Implementar una pagina d'error 404 amb text personalitzat, que no culpi a l'usuari de
Rec. | I'error i enllagos a pagines concretes com la pagina d’inici, el mapa del lloc, un
cercador, eftc.
Problema Gravetat | Heuristic Principi heuristic
. , . Mostrar missatges
Missatges d’error poc visibles quan no , .
; . .. d’error clars i
15 | s’ha fet una seleccié necessaria per 2 4.15 .
_ visibles.
continuar.
El pedido se enviara a la siguiente direccion, confirmela y después pulse SIGUIENTE
El Cédigo Postal no es correcto
direccion Puerto Rico cédigo postal 1029900
portal 42
piso 2
localidad Valencia provincia o pals | Valencia ?}
Im.
teléfono 636437739
W confirmar
Figura 235 Formulari al procés de registre a la web del Athletic Club
Implementar missatges suficientment visibles perqué no li passi desapercebut al
Rec usuari. Tenir en compte que siguin facils d’entendre.

El missatges han de ser facils de entendre perqué l'usuari detecti on esta l'error i
suficientment visibles perqué no li passi desapercebut .
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PLANTILLES D’AVALUACIO

1. Pagina d’inici

Pauta Valor | Comentaris
1.1 | URL senzilla, previsible i facil de recordar. 2
192 Mostrar clarament en la pagina d’inici els tipus de productes que I'empresa ven i 1
| focalitzar-se en ells.
1.3 | Simplificar la pagina d’inici. 0
14 Utilitzar la navegacio global per mostrar clarament quines categories de productes 1
" | estan disponibles en el lloc.
15 Enllagar els productes que apareixen en la pagina d’inici amb la pagina de 0
"~ | descripcio6 del producte.
1.6 | Proporcionar un enllag consistent i clar a la pagina d’inici des de tot el lloc. 2
17 Proporcionar a la pagina d’inici enllagos a les pagines de politiques de devolucio, 0
" | pagament i lliurament dels productes.
1.8 | Proporcionar a la pagina d’inici enllagos a les pagines de servei d’atencié al client, 0
politica de privadesa i informaci6 sobre la empresa.
2. Navegacio i classificacio
Pauta Valor | Comentaris
2.1 | Mostrar clarament la navegacio pel lloc. 2
2.2 | Utilitzar url amigables en tot el lloc 2
23 Mostrar la ubicacid actual de l'usuari en el lloc. 1 En tot el lloc menys en
' el outlet.
24 Utilitzar noms de categories que tinguin sentit tant per ells mateix com 1

en comparacié amb altres categories del lloc.

2.5
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En llocs amb gran nombre de productes, utilitzar subcategories per
facilitar la navegacio.
26 Quan sigui pertinent, agrupar els productes per diferents criteris perqué >
"~ | els usuaris puguin buscar-los de diferent forma.
2.7 | Evitar sobre classificar. 1
28 No mostrar pagines de categoria o de qualsevol altre llista de productes 4
" | buides.
2.9 | Dissenyar pagines amigables per errors de tipus 404. 2
3. Pagines de categories i de llistats de productes
Pauta Valor | Comentaris
3.1 | Evitar atestar les pagines de categories o de llistats de productes. 1
3.9 Utilitzar noms de productes curts i descriptius. La informacié mes rellevant al >
’ principi del nom.
3.3 | Mostrar els preus. 2
3.4 Indicar si altres estils, colors o opcions del producte que es mostra estan 1
’ disponibles.
3.5 | Mostrar la informacio de disponibilitat en les pagines de llistats de productes. 2
Poc visible
3.6 | Mostra clarament si existeixen multiples pagines de productes. 1
3.7 Proporcionar un enllag clar a la pagina del producte des de la pagina de llistat de 0
’ productes.
3.8 Proporcionar imatges de qualitat dels productes a les pagines de llistats de 1
' producte i a les de categories.
Permetre veure tots el productes en una pagina, sempre i quant hi hagi una
3.9 ; 0
quantitat raonable de productes.
Indicar quants productes hi ha llistats, a través de quantes pagines i quants
3.10 | elements per pagina. Mostrar la numeracio de les pagines i els enllagos a pagina 2
anterior i segiient tant a la part superior com a la inferior de les pagines.
3.1 2
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Indicar clarament amb quin criteri estan ordenats els productes.

3.12 | Proporcionar una manera de comparar els detalls d'elements similars. 2
3.13 | Fer les taules de comparacié facils de llegir. N/A
4. Pagines de productes
Pauta Valor | Comentaris
4.1 Proporciona descripcions adequades dels productes, que responguin a >
' les necessitats dels usuaris.
4.2 Descripcions breus pero descriptives i completes en el llenguatge dels >
’ clients. Per termes poc habituals o técnics proporcionar ajuda.
4.3 | Proporcionar imatges de tots els productes. 0
4.4 | Imatges d’alta qualitat ,grans, detallades i lliures de distraccions visuals. 1
4.5 | Vistes ampliades de les imatges quan els usuaris cliquen sobre elles. 2
Mostrar vistes addicionals del producte, incloent vistes des de altres
4.6 o g . 3
angles i vistes detallades de caracteristiques importants del producte.
47 Mostrar el productes en context perqué el usuaris puguin entendre el 1
' seu Us, la mida, etc.
Mai a models, no
4.8 | Sies tracta de roba, mostrar-la en un model o maniqui. 2 sempre a maniquis
4.9 | Proporcionar eines de zoom. 2
4.10 Mostra els preus i qualssevol altre preu addicional a les pagines de 3
) producte.
411 Incloure comentaris i/o valoracions d'usuaris . Mostrar-los de manera >
’ clara.
4.12

Enllac a les pagines de garanties, informacié d’enviament i altres
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politiques des de les pagines de producte.
413 Incloure informacié de disponibilitat o d'inventari en la pagina de >
) producte.
Mostrar diferents opcions del producte ( color, mida, etc.) en la mateixa
4.14 | pagina de producte. Mostrar la imatge del producte en cada color o estil 1
disponible.
415 Mostar missatges d’error clars i visibles quan 'usuari no ha fet una 3
’ selecci6 necessaria.
416 Mostra i nombra clarament el boté "Afegir al cistell”. Incloure’l en cada 0
’ pagina de producte.
Clarament distingir el bot6 “ Afegir al cistell” d'altres en la pagina com
4.17 : ar: S N/A
afegir a una “llista de desitjos” o altres.
4.18 | Oferir instruccions de compra en la pagina de cistell buit. 1
419 Proporcionar retroalimentacié evident quan un element ha estat afegit al 0
’ cistell.
4.20 | Mantenir les seleccions de l'usuari. 1
Mostra al costat del enllag de “Cistell” o similar el nombre de productes
4.21 ; . f 0
al cistell , el subtitol, 0 ambdés.
5. Cistella de la compra
Pauta Valor | Comentaris
5.1 Proporcionar un enllag clar a la “Cistell de la compra” en la cantonada dreta 5 No en el lloc
" | superior de cada pagina del lloc. estandard
Mostrar el productes, les opcions dels productes seleccionades i una imatge
5.2 | petita dels productes. Enllagar tant les imatges com els noms del productes 3
a les seves pagines de producte.
Mostrar tots els costos, costos addicionals i un subtotal. Fer saber
5.3 | qualssevol carrec que falti per afegir, com despeses d’enviament o 3
impostos.
5.4 | Proporcionar un enllag clar per “Continuar Comprant” i un enllag clar per 0
“tramitar la comanda”( Checkout ).
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Proporciona informacié i/o enllagos a politiques de devolucié i garanties,

55 ofertes especials disponibles, com descomptes o enviament gratuit. 0
5.6 | Mantenir els productes en el cistell de la compra per a la proxima visita. 2 Sols 48 hores
57 Permetre als usuaris modificar les quantitats de cada producte, fins i tot 0
" | deixar-los a zero.
Per compres
5.8 | Sempre que sigui possible oferir enviament gratuit. 1 superiors a 150 €
5.9 | Oferir altres formes de fer la compra. 1 Només per teléfon
6. Procés de confirmacio de la comanda
Pauta Valor | Comentaris
6.1 Mostrar els passos del procés i en quin es troba. Cada pas hauria de ser 3
' presentat com un enllag de navegacio.
6.2 Mostrar el boté de “Pas seglent” prominent i visualment diferent d'altres 0
' elements de la pagina.
Mostrar I'enllag a la politica de privadesa abans de preguntar als usuaris Poc visible en el
6.3 | per qualsevol informacié personal. Proporciona informacié i/o enllagos a 2 peu
politiques de devolucid i garanties.
6.4 Demanar només la informacié necessaria per completar la transaccio i 1 Demana la data
’ explicar clarament com sera utilitzada. de naixement.
6.5 | Demanar cada informacié només una vegada. 0
6.6 | En el formularis marcar clarament els camps opcionals i els obligatoris. 1 Tots soén
obligatoris
Si es requereix un format especific en la entrada de dades, com possibles
6.7 | restriccions en contrasenyes o noms d’usuari, assenyalar-ho abans que 0
introdueixin les dades.
6.8 El camps de text oberts han de ser el suficientment llargs per donar cabuda 0
' a I'entrada de dades.
6.9 | Permetre als usuaris canviar qualsevol informacié entrada amb anterioritat. 0
6.10 0

Salvar i mostrar automaticament qualsevol dada subministrada per l'usuari




TFG USABILITAT I UX J. ESCRIVA 269
amb anterioritat.
6.11 Quan ocorrin errors, mostra clarament en quins camps i explica com >
) solucionar-los amb missatges proxims on s’han produit.
6.12 | No preseleccionar opcions per als usuaris. 4
6.13 | Oferir registre opcional com a part del procés de compra. 4
6.14 | Si el registre es obligatori, incorporar-lo al procés de compra. 4
6.15 | Utilitzar les adreces de correu electronic com nom d’usuari. 2
6.16 Quan els usuaris es connecten a través del seu compte per fer una compra, 0
) proporcionar un boté destacat de “Desconnectar-se”.
6.17 Diferenciar adreca de lliurament d’adreca de facturacié. Proporcionar una 5
) opcio6 clara per fer que ambdues siguin la mateixa.
6.18 | Mostra les despeses d’enviament tan prompte com sigui possible. 3
Oferir que l'usuari pugui triar el métode d’enviament, mostrant clarament el
6.19 | preu i el temps estimat de lliurament per cada un. Especificar quina 3
empresa transportista li entregara el producte.
6.20 Indicar quant temps tardara la compra en arribar. Permetre a l'usuari triar la 3
’ data de lliurament .
Mostra als usuaris el total de la comanda, incloent enviament, impostos, i
6.21 | qualsevol altre carrec, aixi com els descomptes o qualsevol altres ofertes 0
,abans de demanar les dades de pagament.
6.22 | Oferir diferents opcions de pagament. 1
6.23 | Proporcionar un resum de I'ordre amb tots els detalls sobre la transaccio. 0
6.04 Proporcionar una pagina de confirmacié imprimible de I'ordre després de la 0
) compra amb tots els detalls.
6.25 Enviar un correu electronic de confirmacié de I'ordre tant prompte com sigui 0
) possible, i indicar que I'ordre esta en curs.
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7. Cerca
Pauta Valor | Comentaris
Fer servir un camp de cerca facilment identificable en cada pagina. El
7.1 B . r 4 “ 3 1
camp ha de ser obert i seguit per un boté de “Cercar”.
7.2 | Permetre al menys 30 caracters en el camp. 2 Només 21
73 El cercador ha de suportar molts tipus de recerques, incloent cerques no >
’ referides a productes.
74 Mostrar termes de recerca suggerits quan l'usuari escriu la seva consulta. >
' Assegurar-se que aquests termes suggerits retornen resultats adequats.
75 Acceptar els sindnims generalment utilitzats per clients, errors d’ortografia i 2
’ variacions de les paraules (espais, plurals, etc.).
7.6 | Reconéixer operadors de recerca (and, or, etc.) 2
77 Considerar la necessitat d’oferir recerca avangada i proporcionar un enllag >
' clar a ella.
7.8 | Mostrar el nombre de resultats trobats. 0
7.9 | Oferir 'opcio de refinar la cerca, oferint opcions per dur-la cap. 2
710 Mostrar el terme de cerca de l'usuari a la part superior de la pagina de 0
’ resultats.
En la pagina de resultats, proporcionar un nom descriptiu del producte, una Preu i
711 | . : s S . . 2 . I
imatge en petit, preu i informacié de disponibilitat. disponibilitat, no
7.12 | Assegurar-se que el cercador retorna resultats adequats i rellevants 1
713 Dissenyar les pagines de resultats de les cerques maximitzant el nombre 0
’ de resultats, sense atestar la pantalla.
714 Indicar quan no es troba cap resultat i permetre als usuaris tornar a cercar > No ofereix tornar a
) des de aquesta mateixa pagina. cercar
7.15 | Llistar el resultats per rellevancia. Oferir la possibilitat de llistar el resultats 2
per altres opcions ( preu, popularitat, etc.).
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7.16 | Quan la pagina de resultats tingui més de 20 resultats, oferir opcions de 2
refinar la cerca d’acord a determinades caracteristiques dels productes.
8. Servei d’atencio al client
Pauta Valor | Comentaris
No existeix
Utilitzar la terminologia “Servei d’atencié¢”, “Preguntes freqliients” o “Ajuda” Apartat de
8.1 | Proporciona un enllag visible i consistent en cada pagina del lloc, en el menu 3 Servei d’atencio
principal de navegacio o en el peu de pagina.
8.2 | Organitzar la informacié de servei al client en categories logiques. 3
Enllacar a la informacié o politiques especifiques en llocs pertinents del
8.3 | procés de compra, com les pagines de productes o en el procés de 0
facturacio.
8.4 Mantenir les dades del usuari en el procés de facturacio ( “Checkout” ) quan 0
' torni de visitar I'enllag al servei d’atencid.
85 Promoure politiques que diferencien al lloc dels competidors, com devolucio 0
' gratuita o extensio de la garantia, durant tot el procés de compra.
8.6 | Simplificar les politiques del lloc. Redactar-les en llenguatge senzill. 0
8.7 En la pagina de preguntes freqlients, agrupar-les per tema i proporcionar >
’ enllagos a preguntes relacionades.
8.8 | En cas de comptar amb botigues fisiques, permetre devolucions a elles. 2
8.9 | Considerar oferir devolucions sense carrec. 2
Mostra clarament diferents opcions per contactar amb I'empresa.
8.10 | Proporciona informacio detallada de contacte, incloent I'horari d’atenci6 al 3
public i temps previst de resposta de correus electronics.
8.11 Considerar proporcionar xat en directe. Assegurar-se de que tingui una >

interficie clara i senzilla.
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9. Confianga i credibilitat
Pauta Valor | Comentaris
9.1 | Mostrar el lloc web en un disseny net i professional. 1
Errors en galeria
9.2 | Revisar i comprovar tot el lloc perqué no doni errors. 2 fotografica
9.3 | Ser consistent. 2
9.4 | Tenir estructura i categories de navegacio clares. 1
9.5 | Eliminar el contingut desfasat immediatament. 0
9.6 | Oferir una bona velocitat de descarrega. 1
97 En els resultats de les recerques, mostrar només el que els usuaris ha 0
' demanat.
98 Proporciona un enllag a una pagina tipus “Sobre nosaltres” que mostri 0
' informacioé detallada de 'empresa.
9.9 | Enllagar a fonts amb bona reputacio i independents. 0
Proporcionar informacioé detallada i completa dels productes amb fotos
9.10 : . 2
clares i de qualitat de tots ells.
9.11 Incloure opinions dels usuaris. Mostrar tant les positives com les negatives. 2
) Animar als usuaris a que les deixen.
9.12 | Oferir productes relacionats, perd sense que I'usuari se senti pressionat . 0
9.13 | Mostrar el preus i costos addicionals per endavant i el més aviat possible. 2
9.14 | Explicar qué fa i qué no el lloc amb la informacié personal dels usuaris. 1
9.15 4
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No forcar als usuaris registrar-se al lloc, fer-la opcional. Explicar els
beneficis de la inscripcid, des de la perspectiva dels usuaris.
9.16 | Permetre al usuaris desconnectar-se. 0
917 No seleccionar mai opcions per als usuaris. L’usuari ha de tenir I'opci6 de 4
) seleccionar, no forgar a que tingui que des seleccionar.
918 Estar molt atents a tots el problemes técnics que puguin sorgir i solucionar- N/A
’ los el més aviat possible.
9.19 | Mostra automaticament la informacié que els usuaris han entrat préeviament. 0
9.20 | Informar als usuaris que el lloc és segur i assegurar-se que ho és. 2
9.21 | Mostrar en un lloc destacat informacio sobre les garanties del lloc. 2
Proporcionar un métode clar per contactar I'empresa que inclogui per
9.22 | teléfon i per correu electronic. Mostrar que persones, no maquines, 2
respondran a les peticions del clients.
9.23 | Donar suport al client també després de la compra i el lliurament. N/A
9.24 | Superar les expectatives dels clients. Oferir un servei excel-lent.
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ANNEX 4 LLIURABLES DEL PROJECTE

S’adjunten en el lliurament el seguents arxius:
* Memoria: Pac_Final_memo_Escriva_Juan.pdf
* Guia: Pac_Final_prj_Escriva_Juan.pdf
* Autoinforme: Pac_Final_autoinfo_Escriva_Juan.pdf
* Presentaci6 escrita-visual: Pac_Final_pres_Escriva_Juan.pdf
* Presentacié video: Pac_Final_vis_Escriva_Juan.mp4
Enllag a Vimeo del Video: https://vimeo.com/68649837
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